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En un entorn de constant canvi i evolució com l’actual, esdevé necessària una 
visió de la qualitat de servei enfocada cap a l’excel∙lència, que ens permeti ser 
competitius, amb criteris de sostenibilitat i rendibilitat empresarial.  
 
Es pot observar sovint que, en el sector assegurador, els nostres clients no 
saben valorar, a priori, què significa qualitat, ni quin preu li correspon. Davant 
d’aquesta situació, sempre m’he plantejat com es podria classificar el servei 
d’assegurances en categories objectives, a partir d’allò que realment significa 
valor pel mercat.  
 
Per aconseguir-ho, cal fer una anàlisi del sistema de valors del mercat que ens 
permeti identificar quines són les variables clau del servei d’assegurances. 
 
Resumen 
En un entorno en constante cambio y evolución como el actual, se convierte en 
necesaria una visión de la calidad de servicio enfocada hacia la excelencia, que 
nos permita ser competitivos, con criterios de sostenibilidad y rentabilidad 
empresarial. 
 
Se puede observar a menudo que, en el sector asegurador, nuestros clientes 
no saben valorar a priori qué significa calidad, ni qué precio le corresponde. 
Ante esta situación, siempre me he planteado cómo se podría clasificar el 
servicio de seguros en categorías objetivas, a partir de aquello que realmente 
significa valor para el mercado. 
 
Para conseguirlo, es necesario realizar un análisis del sistema de valores del 
mercado, que nos permita identificar cuáles son las variables claves del 
servicio de seguros 
 
Summary 
In one environment in constant change and evolution like the current one, a 
vision of the quality on duty focused towards the excellence, which allows us to 
be competitive, with criteria of sustainability and entrepreneurial profitability 
becomes necessary. 
 
It can be observed often that, in the insurer sector, our customers do not know 
to value what a priori quality means, nor which price corresponds to this quality. 
In the face of this situation, I have always proposed how the service of 
insurances could be classified into objective categories, from what really means 
value for the market. 
 
To achieve it, it is necessary to carry out one analysis of the system of values of 
the market, which we are allowed to identify which are the variables keys of the 
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El Servei d’Assegurances 





En el sector turístic, fins i tot abans de comprar l’estada en una habitació 
d’hotel, som capaços d’imaginar-nos amb més o menys exactitut com serà el 
servei que podem rebre i a quin preu. En el nostre sector assegurador, com 
que no tenim cap sistema implantat, això no és així. Molt sovint, tinc la 
impressió que la majoria de les persones, quan van a comprar, desitgen un 
servei de 5 estrelles a preu de pensió.  
 
És innegable que ambdós processos de servucció són diferents. Però, son 
realment tan diferents com per haver-hi tanta distància? 
 
Encara que sigui només un exercici de reflexió, crec que val la pena preguntar-
nos si no serà que el sector turístic ha sabut trobar, unificar i regular un sistema 
de comunicar el seus posicionaments mitjançant, per exemple el nombre 
d’estrelles o la Q de qualitat i nosaltres no?  O serà que ells, primer presten el 
servei i després el cobren, amb la qual cosa estan obligats a complir tots els 
estàndards marcats, quan nosaltres fem just al revés?  O potser serà que, en el 
cas d’irregularitat o disconformitat en qualsevol moment de la prestació del 
servei, la reacció d’esmena per a la resolució, en el seu cas, pot ser immediata 




1.1. El Servei d’Assegurances 
 
El propòsit d’aquesta tesi és contemplar el servei d’assegurances en general, 
sempre des de l’òptica de client i centrada al nexe existent entre les 
companyies asseguradores, la mediació i els clients finals. 
 
O sigui, que entendrem per servei d’assegurances tot el que engloba el conjunt 
d’activitats que realitzem i utilitzem, dia a dia, per aconseguir a cada moment 
transformar el servei pactat en producte de valor per al client.  
 
Quan fem menció a Companyies Asseguradores, ens referirem a les que 
operen en el mercat espanyol i que, independentment que realitzin o puguin 
realitzar altres funcions al mercat, es dediquen a l’elaboració i comercialització 




Quan parlem de Client, ens referirem, en tot moment, al segment d’assegurats 
particulars, negocis i petita i mitjana empresa. No inclourem les grans 
empreses, corporacions o negocis internacionals, ja que les necessitats, el 
tractament, la gestió i, en definitiva, el servei que demanden és de molta més 
complexitat i, per tant, substancialment diferent al de l’objecte d’aquest estudi.  
 
 
1.2. Objectiu de la Tesi  
 
Centrarem l’objecte d’aquesta tesi a estudiar com es pot classificar el servei 
d’assegurances en categories objectives, a partir d’allò que realment significa 
valor per al mercat, identificant, des de l’òptica de demanda del client final, els 
factors i variables clau del servei d’assegurances, per a la millor valoració de 
Companyies i Mediadors. 
 
Posteriorment, també intentarem conèixer quina valoració en fa el nostre sector 
assegurador. Tot seguit, compararem els dos resultats obtinguts i observarem  
la distància entre la visió dels professionals del sector i la que tenen els clients 
finals. 
 
Només coneixent l’escala per la qual els clients ens valoren, serem capaços de 
maximitzar la capacitat d’autoavaluació per a millorar. 
 
Sense pretendre un rating tipus Moody’s, Standards & Poor’s amb triples i 
dobles A, etc. crec que al nostre sector, li és del tot necessari buscar una 
metodologia o uns paràmetres homogeneïtzats per intentar clarificar, en la 
mesura del possible qui fa què, com i a quin preu, i qui no fa, ni el què ni el 
com, al mateix preu, prostituint així al sector en general i qualsevol esforç de 
posicionament, tant per part de companyies com per part de mediadors.  
 
Tant Solvencia II, per a les companyies asseguradores, com l’última Ley de 
Mediación de Seguros y Reaseguros 26/2006 de 17 de juliol, per als 




1.3. Metodologia emprada  
 
Com a tècnica de recollida d’informació, ens hem servit bàsicament de 
l’enquesta. Hem realitzat dues enquestes diferents. La primera, que consta de 
197 entrevistes, dirigida directament al client final per a conèixer i esbrinar la 
seva escala i sistema de valors. La segona, realitzada a 200 directius i 
empleats en actiu de companyies asseguradores, per conèixer què és el que 
pensa el sector que valora el client final.  
 
Finalment, compararem les dues enquestes realitzades per observar 
diferències i extreure’n conclusions. 
 




1.4. Escales de Valor 
 
Tal com hem esmentat a l’objectiu de la tesi, ens interessa identificar quines 
son les escales de valor dels clients a l’hora de decidir i jutjar els seus 
proveïdors de serveis d’assegurances. Per fer-ho, ens servirem dels atributs.  
 
Considerem atributs, el conjunt de característiques de l’oferta de serveis 
d’assegurances, que suposen qualitats ( atributs positius ) i defectes ( atributs 
negatius) per a un públic objectiu determinat, representat en aquest estudi per 
la mostra seleccionada aleatòriament, en el cas de clients finals i de manera 
dirigida, en el de professionals del sector. 
 
De tots els atributs que el client valori, seleccionarem i ordenarem els valors 
bàsics, per rànquing de preferència i identificarem els que són considerats 
essencials per decidir i mesurar als seus proveïdors, ja que davant d’ells el 
client té una extraordinària sensibilitat. 
 
� Atributs NEGATIUS. Classificarem els atributs negatius en dos grans 
grups, els que signifiquen motiu de canvi i, per tant, pèrdua de client, i 
els de molèstia, que son els que situen l’empresa proveïdora en una 
posició de desavantatge competitiva i en determinades circumstancies, 
poden convertir-se en atributs de fracàs. 
 
� Atributs POSITIUS. També classificarem els atributs positius en dos 
grups, els de mínims i els d’èxit. Els de mínims que són els que el client 
considera necessaris per atraure el seu interès, però no suficients per 
garantir la seva satisfacció i fidelitat i els atributs d’èxit, que són la clau 
per garantir la satisfacció, la posterior fidelitat i recomanació del client. 
Aquests atributs signifiquen la verdadera font d’avantatge competitiva 



























































2. Qüestionari   
 
El qüestionari està dividit en tres blocs de preguntes.  
 
� Variables d’identificació. En aquest apartat, es recullen el conjunt de 
dades personals necessàries per conèixer millor a qui li fem l’enquesta. 
De totes les possibles preguntes, ens limitem a les de gènere, edat, 
localitat de residencia, professió i formació. 
 
� Variables de comportament. Amb aquest grup de preguntes, quasi 
tancades, busquem conèixer millor els hàbits i el procés de informació i 
compra del client. Fem especial menció a si utilitza i compra a traves  
d’Internet i perquè. 
  
� Atributs. El tercer bloc de cinc preguntes obertes i de resposta 
espontània, va encaminat a conèixer quins són els atributs que realment 
tenen valor per al client, bé siguin atributs en positiu o en negatiu. 
  
1. La primera pregunta és en positiu i serveix per conèixer allò que 
més valoren els clients d’un servei d’assegurances. Aquesta es 
realitza en primer lloc perquè és una pregunta molt oberta i ajuda 
a desinhibir i motivar a la col∙laboració.    
 
2. La segona pregunta és sobre els atributs de mínims i es busca 
conèixer a partir de què podem començar a parlar amb el client i 
si està disposat a escoltar-nos.  
 
3. La tercera, busca directament els atributs de molèstia, o sigui, tot 
allò que no ens agrada que ens succeeixi, però que, normalment, 
si reaccionem a temps, amb habilitat i sobretot si es produeix en 
casos aïllats, els clients poden acabar tolerant.  
 
4. A la quarta, es pregunta directament pels motius de canvi i es 
pretén conèixer quins són els atributs de fracàs, bé sigui per 
acumulació dels anteriors de molèstia, o perquè, sempre segons 
la percepció del client, li hem feta grossa i no està disposat a 
perdonar-nos mai, raó per la qual trenca la vinculació. 
 
5. Per últim, es pregunta com creu que seria el servei 
d’assegurances ideal. Ve a ser com una espècie de carta als reis, 
sense posar cap mena de fre o coacció a la imaginació de 
l’entrevistat, per veure què voldria. En aquest apartat som  
conscients que potser s’hauria d’obviar alguna resposta i 
descartar-la per “idealista”. 
 
Nota: A la part superior del qüestionari hi figura com a títol enquesta anònima, 
en lletra més gran i negreta per donar més garantia de privacitat d’opinió a la 
persona que respongui les preguntes. 
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Professió Professor a la UVic 
Formació Titulació Universitària 
 
Ha contractat mai cap assegurança? 
  
 
A través de qui les ha contractat? Corredor/Correduria 
 
Si n’ha contractat mai cap per Internet, per què? no 
En cas negatiu, per què no? No em dona confiança 
 
Què és el que més valora d’un servei d’assegurances?  
1. BON SERVEI 
2. BON PREU 
3. BONES COBERTURES 
4.       
5.       
 
Què és el mínim que ha de tenir un servei d’assegurances? 
QUE EL QUE M’HO PORTI SIGUI UN PROFESSIONAL 
 
Què és allò que més li molesta o li podria molestar d’un servei 
d’assegurances? 
LA LLETRA PETITA 
 
Què podria provocar que vostè decidís canviar d’un servei d’assegurances? 
QUE NO COMPLISSIN 
 
Com creu que hauria de ser un servei d’assegurances ideal? 
QUE COMPLISSIN SEMPRE I A BON PREU 
 
 
18-24 25-35 36-55 56-75 





2.1. Fitxa tècnica de l’enquesta a clients finals 
 
� La investigació realitzada es de tipus qualitatiu 
� Tècniques d’entrevista: a clients finals qüestionari estructurat, omplert 
majoritàriament mitjançant l’entrevista personal, directament al carrer, a 
les botigues i negocis, als domicilis, alguna per telèfon i també algunes 
per Internet via e-mail. 
� Àmbit: estatal, tot i que al final per proximitat amb el meu domicili 
habitual a Vic, l’he restringit a Catalunya, província de Barcelona i 
principalment a la comarca d’Osona. 
� Univers: població espanyola, d’ambdós gèneres, majors de 18 anys i no 
vinculats laboralment al sector assegurador. 
� Mida de la mostra: dissenyada a priori per 200 enquestes. Al final només 
n’he pogut obtenir 197 de vàlides  
� Punts de mostreig: aprofitant la riquesa humana de la ciutat de Vic i el 
increment notable de població vinguda d’arreu de Catalunya durant els 
dissabtes, quan vénen de visita turística al mercat setmanal, es realitzen 
les entrevistes tot passejant pel casc antic. Davant la Universitat de Vic, 
al barri del Remei - Estadi i al polígon industrial Sot dels Pradals. A les 
veïnes vil∙les d’Hostalets de Balenyà, Tona, Manlleu, Torelló i 
Calldetenes. També a Sabadell, Hospitalet i Barcelona ciutat. 
� Procediment: sense cap altra selecció que la indicada en el punt de 
mostreig, s’han realitzat de forma totalment aleatòria tant pel que fa a les 
rutes, quotes d’edat i gènere dels individus. 
� Dates de realització: del 16 al 30 de Juny, de l’1 al 13 de juliol i del 14 al 
20 d’agost del 2008. Quasi sempre en dissabtes. 
 
 
2.2. Característiques de la Mostra  
 
Tot seguit es fa un breu resum gràfic, a partir de les variables d’identificació 
degudament codificades (nombre de l’esquerra a les taules) per conèixer millor 












Codi Variable Freq. %
1 Homes 105 53,3%
2 Dones 92 46,7%
197 100%Total
CARACTERÍSTIQUES DE LA MOSTRA (per gènere)
  
     
Edat    
De 36 a 55 
anys
49%
De 25 a 35 
anys
24%
De 18 a 24 
anys
14%
De 56 a 75 
anys
13%




    
Codi Variable Freq. %
3 De 36 a 55 anys 97 49,2%
2 De 25 a 35 anys 47 23,9%
1 De 18 a 24 anys 28 14,2%
4 De 56 a 75 anys 25 12,7%
197 100%Total




























Codi Variable Freq. %
2 De 10.000 a 50.000 habitants 92 46,7%
1 Menys de 10.000 habitants 76 38,6%
4 Més de 150.000 habitants 22 11,2%
3 De 50.000 a 150.000 habitants 7 3,6%
197 100%Total




























Codi Variable Freq. %
1 Empleat bàsic 63 32,0%
4 Executiu // Directiu 58 29,4%
6 Funcionari // Jubilat 25 12,7%
7 Comercial 23 11,7%
2 Estudiant 15 7,6%
3 Mestressa de casa 13 6,6%
197 100%Total




















Codi Variable Freq. %
1 Bàsica 73 37,1%
3 Universitària 66 33,5%
2 Batxillerat // FP 58 29,4%
197 100%Total



















CARACTERÍSTIQUES DE LA 




Codi Variable Freq. %
1 Agent 111 60,3%
3 Caixes // Banc 31 16,8%
2 Corredor 23 12,5%
4 Directe Cia. // Consorci 13 7,1%
5 Internet 6 3,3%
184 100%Total






2.3. Taules d’Atributs  
 
En les taules següents, podem observar els distints atributs resultants, 
degudament codificats que han emergit de les enquestes. És amb totes elles 
que podrem fer les múltiples combinacions necessàries per aconseguir 
extreure’n el resultat buscat.  
 
En tot moment s’ha procurat respectar les mateixes expressions que els 










Codi Atribut Codi Atribut
1 Preu 14 Que siguin conegudes
2 Garantia 15 Bona oferta
3 Resposta eficaç // compliment 16 Bon servei
4 Atenció al client 17 Fiabilitat
5 Professionalitat 18 Transparència
6 Rapidesa 19 Sinceritat
7 Atenció personalitzada 20 Qualitat
8 Confiança amb l'assegurador 21 Proximitat
9 Solidesa companyia / solvència / prestigi 22 S'adapti a les meves necessitats
10 Experiència de la Companyia 23 Utilitat
11 Bona cobertura 24 Les 24 hores
12 Seguretat 25 No tenir problemes
13 Facilitat de tracte
TAULES D'ATRIBUTS. QUÈ ÉS EL MÉS VALORA
  
 
Codi Atribut Codi Atribut
1 Atenció al client 12 Cobriment necessitats bàsiques
2 Eficàcia 13 Prestigi
3 Atenció personal // bon tracte 14 Fiabilitat
4 Telèfon atenció // assistència 24 hores 15 Confiança
5 Preu 16 Resposta ràpida
6 Bon servei 17 Relació qualitat / preu
7 Garantia (responsabilitat) 18 Compliment
8 Seguretat 19 Solvència
9 Professionalitat 20 Transparència
10 Bona organització 21 Qualitat
11 Bones cobertures 22 Llibertat per escollir
TAULES D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM
  
 
Codi Atribut Codi Atribut
1 Trucades renovació 11 Complicació tràmits
2 No complir 12 Lletra petita // Transparència
3 Obligatori 13 Poca credibilitat (òptica client)
4 Preu alt 14 Ofertes
5 Temps d'espera solucionar 15 Lentitud
6 Desatenció // Mal servei 16 Poca informació
7 Resposta desfavorable 17 Haver de pagar
8 Engany 18 Paperassa
9 Insistència de que l'oferta és la millor 19 Massa competència
10 Poca professionalitat 20 Variació de preus
TAULES D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS
  
 
Codi Atribut Codi Atribut
1 Preu 9 Desconfiança
2 No complir 10 Seguretat
3 Millor oferta 11 Servei
4 Qualitat 12 Augment de preu desproporcionat
5 Mala atenció 13 Solvència
6 Tancament de l'agent 14 Coneixença de l'agent
7 Mala organització 15 Transparència
8 Mala gestió en cas d'incident 16 Canvis sobtats
TAULES D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI
 
20 
Codi Atribut Codi Atribut
1 Baix cost 15 Gratis
2 Moltes prestacions 16 Bon tracte // atenció
3 Cobreixi tot bé // Bones garanties 17 Confiança
4 Sempre responguin 18 Eficient
5 Rapidesa 19 Cobertura total
6 Bon servei 20 Solvència
7 Seguretat 21 Amplitud d'horaris
8 No estar pendent de res 22 Atenció al client
9 Professionalitat 23 Pràctic // Senzill
10 Personalitzat 24 Informació actualitzada
11 Servei On-line 25 Facilitats de pagament
12 Relació qualitat / preu 26 Unificació d'assegurances en una tarifa plana
13 Tranquil∙litat 27 No existeix
14 Transparència




2.4. Traspàs i codificació de les dades 
 
Un cop obtingudes les 197 enquestes, s’ha traspassat les dades al programa 
de gestió Excel, codificant cada dada numèricament per tenir-les en tot moment 
identificades i poder-hi operar amb garantia de traçabilitat. 
 
Taula 1. (Format obert Excel. Fulla “2.4. Enquesta clients”) 
 
1 2 3 1 2 3 4 5 6 1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3 4
1 1 4 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 1 2
2 1 3 2 2 1 1 4 7 1 2 3
3 1 3 3 3 3 1 1 7 1 1 2 3 1 1 2
4 2 2 4 4 1 1 1 7 1 3 4 1 5
5 1 2 5 5 2 1 3 7 1 4 5 3 3 1
6 1 1 6 6 2 1 1 7 1 5 2 1 3
7 2 3 7 7 2 2 2 5 6 6 1 2 6 1
8 1 2 8 8 1 1 1 7 3 5 7 4 1 5
9 1 3 7 8 2 1 1 7 4 7 6 5 1 6
10 1 3 9 9 1 1 1 7 5 1 4 5
11 2 4 7 7 1 1 2 7 4 3 8 2 5 7
12 2 4 5 7 1 1 1 7 4 9 2 6 1
13 2 3 7 7 2 2 6 4 8 1 7 2 8
14 1 2 10 10 1 1 1 7 5 4 3 10 11 6 5 1 7 1
15 1 3 7 11 1 1 1 7 7 3 8 6 4 1 9 10
16 2 3 11 12 2 1 1 3 7 1 8 9 10 9 9 8 9 1 11
17 2 4 10 7 1 1 1 3 7 3 5 2 1 6 12
18 2 3 4 12 2 1 1 7 2 11 6 12 12 7 3 13 1
19 1 3 4 11 1 1 1 7 2 13 2 2 14






































































D'IDENTIFICACIÓ HÀBITS DE COMPRA QUÈ MÉS VALORA









És important remarcar que, en les respostes a les 5 preguntes on busquem 
identificar els atributs, els clients finals enquestats, sovint han fet esment a més 
d’un atribut. A l’hora de traspassar aquestes dades, s’ha tingut molta cura de no 
perdre mai aquest ordre, perquè es considera que, parlant per exemple del 
preu,  quan una pregunta és de resposta espontània, no és el mateix fer 
esment del preu en primer lloc que en el cinquè, ja que, tot i que la definició 




3. Anàlisi d’Atributs. Distribució de freqüències 
 
Tal i com es pot veure en la taula 2, Anàlisi d’atributs. Què és el que més 
valora, en aquest capítol realitzarem una primera aproximació, analitzant el 
nombre de vegades que ha estat mencionat espontàniament en primer 
lloc, cada atribut (al∙lusions), ordenant-los per rànquing.  
 
Ja que no tothom té les mateixes escales de valors ni fa les mateixes 
apreciacions, a continuació, tal com es pot observar, per exemple, en la taula 3, 
Anàlisi d’atributs per gènere pag.21, separarem el nombre d’al∙lusions 
corresponents a cada un dels segments de la mostra enquestada. És a dir, 
mirarem què li succeeix a cada un dels rànquings quan el creuem amb les 
variables d’identificació, gènere, edat, població, professió i estudis.  
 
En aquesta primera fase i a efectes il∙lustratius de les diferències entre 
segments de la població, només detallarem els primers atributs de la llista. 
Tanmateix, si es volen consultar les taules senceres per aprofundir en el seu 
estudi, es troben totes al final de la tesi en l’apartat annexes, pàgina 68.  
 
 
3.1.  “Què és el que més valora”  
 
Taula 2. (Format obert Excel. Fulla “3.1. Què és el que més valora”) 
 
Atributs Freqüència Percentatge % Acumulat
Preu 36 18,3% 18,3%
Resposta eficaç // compliment 33 16,8% 35,0%
Bona cobertura 24 12,2% 47,2%
Atenció al client 18 9,1% 56,3%
Transparència 12 6,1% 62,4%
Rapidesa 11 5,6% 68,0%
Bon servei 11 5,6% 73,6%
Atenció personalitzada 11 5,6% 79,2%
Confiança amb l'assegurador 8 4,1% 83,2%
Seguretat 5 2,5% 85,8%
Professionalitat 5 2,5% 88,3%
Garantia 4 2,0% 90,4%
Bona oferta 4 2,0% 92,4%
Facilitat de tracte 3 1,5% 93,9%
Solidesa companyia // Solvència // Prestigi 2 1,0% 94,9%
Qualitat 2 1,0% 95,9%
Utilitat 2 1,0% 97,0%
Que siguin conegudes 1 0,5% 97,5%
Fiabilitat 1 0,5% 98,0%
Sinceritat 1 0,5% 98,5%
Proximiitat 1 0,5% 99,0%
S'adapti a les meves necessitats 1 0,5% 99,5%
No tenir problemes 1 0,5% 100,0%
Experiència de la companyia 0 0,0% 100,0%
Les 24 hores 0 0,0% 100,0%
Total 197 100%






D’aquesta primera pregunta, sobre què és el que més es valora d’un servei 
d’assegurances, en resulta que dels 25 atributs totals, un 80% està concentrat 
en 8 atributs. I d’aquests vuit, només quatre, ja s’emporten gairebé el 60%. És 
a dir, que, en primera instància i només prenent l’observació de la primera 
posició en la resposta, els clients valoren en aquest ordre: 
 
1. el preu (18,3%)  
2. l’eficàcia en el compliment d’allò pactat (16,8%)  
3. cobertures (12,2%) 
4. i per últim, el servei (9,1%)  
 
En el posterior anàlisi d’atributs, a partir del capítol 3, inclourem totes les 
respostes en les distintes posicions i es podrà observar que no obtindrem el 
mateix resultat. Però, en qualsevol cas, aquesta primera valoració ja ens 





Taula 3. Annex pàg. 68 
 
Atributs F % F % F %
Preu 23 21,9% 13 14,1% 36 18,3%
Resposta eficaç // compliment 15 14,3% 18 19,6% 33 16,8%
Bona cobertura 10 9,5% 14 15,2% 24 12,2%
Atenció al client 8 7,6% 10 10,9% 18 9,1%
Transparència 2 1,9% 10 10,9% 12 6,1%
Rapidesa 8 7,6% 3 3,3% 11 5,6%
Bon servei 6 5,7% 5 5,4% 11 5,6%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ ÉS EL QUE MÉS VALORA  (per gènere)




Una de les diferencies per gènere a destacar és que, mentre per als homes el  
més important és el preu (21,9%), per a les dones és la resposta eficaç i el 




 Taula 4. Annex pàg. 68 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Preu 10 35,7% 12 25,5% 11 11,3% 3 12,0% 36 18,3%
Resposta eficaç // compliment 2 7,1% 11 23,4% 18 18,6% 2 8,0% 33 16,8%
Bona cobertura 4 14,3% 9 19,1% 8 8,2% 3 12,0% 24 12,2%
Atenció al client 2 7,1% 3 6,4% 9 9,3% 4 16,0% 18 9,1%
Transparència 2 7,1% 2 4,3% 8 8,2% 0 0,0% 12 6,1%
Bon servei 1 3,6% 3 6,4% 5 5,2% 2 8,0% 11 5,6%
Atenció personalitzada 0 0,0% 0 0,0% 9 9,3% 2 8,0% 11 5,6%
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 De 56 a 75 Total general





Per edat, es pot observar que fins a 25 anys valoren sobretot el preu. Això 
coincideix amb la hipòtesi que he tingut sempre que en aquesta edat encara no 
han tingut oportunitat de viure massa experiències en les prestacions de 
sinistres. Entre 25 i 35 anys també valoren molt el preu, però, quasi al mateix 
nivell d’importància, ja hi trobem la resposta eficaç / compliment. Entre 36 i 55 
anys el més important és el compliment. El preu ja ens passa a un segon pla 
igualat amb l’atenció al client. I a partir de 56 anys les valoracions s’equilibren, 
però guanya l’atenció al client i la rapidesa. 
 
Per tant, segons aquest quadre, sembla que a mesura que ens anem fent 
grans, les prioritats pel que fa al servei assegurador també canvien. El preu es 
torna relatiu i el client ens demanarà ser més ben atès, amb eficàcia i 





Taula 5. Annex pàg. 69 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Preu 15 19,7% 16 17,4% 1 14,3% 4 18,2% 36 18,3%
Resposta eficaç // compliment 14 18,4% 18 19,6% 0 0,0% 1 4,5% 33 16,8%
Bona cobertura 9 11,8% 11 12,0% 1 14,3% 3 13,6% 24 12,2%
Atenció al client 7 9,2% 10 10,9% 0 0,0% 1 4,5% 18 9,1%
Transparència 2 2,6% 7 7,6% 0 0,0% 3 13,6% 12 6,1%
Rapidesa 5 6,6% 3 3,3% 1 14,3% 2 9,1% 11 5,6%
Atenció personalitzada 6 7,9% 2 2,2% 0 0,0% 3 13,6% 11 5,6%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ ÉS EL QUE MÉS VALORA (per localitat)








La forta localització de recollida de dades a localitats de menys de 50.000 
habitants dificulta aquesta anàlisi. Tanmateix, es pot observar que, en les 
poblacions mitjanes i petites, es valoren l’eficàcia / compliment, el preu, les 
cobertures i l’atenció al client, per sobre dels altres atributs, mentre que, a les 
ciutats més grans trobem més dispersió en la valoració d’atributs en favor de la 




Taula 6. Annex pàg. 69 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Preu 15 23,8% 6 40,0% 1 7,7% 9 15,5% 3 12,0% 2 8,7% 36 18,3%
Resposta eficaç // Compliment 14 22,2% 0 0,0% 3 23,1% 10 17,2% 2 8,0% 4 17,4% 33 16,8%
Bona cobertura 8 12,7% 1 6,7% 0 0,0% 6 10,3% 4 16,0% 5 21,7% 24 12,2%
Atenció al client 4 6,3% 0 0,0% 4 30,8% 3 5,2% 3 12,0% 4 17,4% 18 9,1%
Transparència 4 6,3% 1 6,7% 0 0,0% 5 8,6% 1 4,0% 1 4,3% 12 6,1%
Rapidesa 3 4,8% 2 13,3% 1 7,7% 2 3,4% 3 12,0% 0 0,0% 11 5,6%
Atenció personalitzada 3 4,8% 0 0,0% 1 7,7% 5 8,6% 1 4,0% 1 4,3% 11 5,6%













En l’apartat de professió s’observa com els individus que desenvolupen 
tasques en llocs de treball amb un nivell d’exigència més baix pel que fa a 
qualificació o especialització, el preu i el compliment són els dos atributs que 
més valoren. L’exponent n’és l’estudiant, que bàsicament només valora preu. A 
mesura que el lloc de treball requereix més especialització, i presumiblement 
també millora la seva remuneració, el preu perd importància en favor de la 




Taula 7. Annex pàg. 70 
 
Atributs F % F % F % F %
Preu 14 19,2% 10 17,2% 12 18,2% 36 18,3%
Resposta eficaç // compliment 13 17,8% 11 19,0% 9 13,6% 33 16,8%
Bona cobertura 8 11,0% 6 10,3% 10 15,2% 24 12,2%
Atenció al client 9 12,3% 4 6,9% 5 7,6% 18 9,1%
Transparència 5 6,8% 2 3,4% 5 7,6% 12 6,1%
Rapidesa 3 4,1% 6 10,3% 2 3,0% 11 5,6%
Atenció personalitzada 6 8,2% 0 0,0% 5 7,6% 11 5,6%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ ÉS EL QUE MÉS VALORA (per formació)





Tots tres valoren en primer el preu i la resposta eficaç / compliment. Si el client 
té formació bàsica, després valora l’atenció al client, i si no té estudis 
universitaris, la rapidesa. En canvi, en el moment que l’enquestat ja té estudis 
universitaris o superiors, la bona cobertura guanya protagonisme.  
 
3.2. “Quin és el mínim”  
 
Taula 8.  (Format obert Excel. Fulla “3.2. Quin és el mínim”) 
 
Atributs Freqüència Percentatge % Acumulat
Cobriment necessitats bàsiques 22 11,5% 11,5%
Bones cobertures 22 11,5% 23,0%
Atenció personal // Bon tracte 20 10,5% 33,5%
Resposta ràpida 20 10,5% 44,0%
Telèfon atenció // Assistència 24 h. 14 7,3% 51,3%
eficacia 12 6,3% 57,6%
Compliment 12 6,3% 63,9%
Atenció client 10 5,2% 69,1%
Garantia (responsabilitat) 10 5,2% 74,3%
Preu 9 4,7% 79,1%
Seguretat 6 3,1% 82,2%
Professionalitat 6 3,1% 85,3%
Confiança 6 3,1% 88,5%
Bon servei 5 2,6% 91,1%
Relació qualitat / preu 5 2,6% 93,7%
Transparència 4 2,1% 95,8%
Prestigi 3 1,6% 97,4%
Bona organització 1 0,5% 97,9%
Fiabilitat 1 0,5% 98,4%
Solvència 1 0,5% 99,0%
Qualitat 1 0,5% 99,5%
Llibertat per escollir 1 0,5% 100,0%
Total 191 100%




En aquesta segona pregunta buscarem conèixer els atributs dels mínims a 
partir dels quals es pot començar a parlar amb el client amb certes garanties 
que estigui disposat a escoltar-nos. Dit d’una altra manera, seria el mínim “sine 
qua non”, que, si no compleixo, segur que el client no tindrà disposició 
d’escoltar-me. 
 
El 50% d’importància d’aquest mínim resideix en 4 atributs. El primer i més 
important, encara que sigui del tot lògic, és que es pugui oferir cobertura a allò 
que ell bàsicament necessita (13%) amb unes bones cobertures (13%). Això 
s’ha de fer amb bon tracte i atenció personal (11%) i en el termini de temps que 
ho demana. Un cop ha fet el pas, no el podem fer esperar, és a dir, li hem de 





Taula 9. Annex pàg. 70 
 
Atributs F % F % F %
Bones Cobertures 10 9,9% 12 13,3% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 13 12,9% 9 10,0% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 12 11,9% 8 8,9% 20 10,5%
Resposta ràpida 10 9,9% 10 11,1% 20 10,5%
Telèfon atenció // assistència 24 hores 5 5,0% 9 10,0% 14 7,3%
Eficàcia 7 6,9% 5 5,6% 12 6,3%
Compliment 10 9,9% 2 2,2% 12 6,3%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per gènere)
Homes Dones Total general
 
 
Si mirem quin és el mínim per gènere, observem que els homes necessiten, 
com a mínim, cobrir els àmbits bàsics (13%)  i reclamen que l’atenció sigui 





Taula 10. Annex pàg. 71 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Bones cobertures 0,0% 3 6,5% 14 15,1% 5 20,0% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 6 22,2% 2 4,3% 12 12,9% 2 8,0% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 5 18,5% 5 10,9% 8 8,6% 2 8,0% 20 10,5%
Resposta ràpida 1 3,7% 9 19,6% 8 8,6% 2 8,0% 20 10,5%
Telefòn atenció // assistència 24 hores 3 11,1% 5 10,9% 6 6,5% 0,0% 14 7,3%
Eficàcia 0,0% 3 6,5% 8 8,6% 1 4,0% 12 6,3%
Compliment 4 14,8% 2 4,3% 5 5,4% 1 4,0% 12 6,3%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per edat)




Pel què fa al mínim que ha de tenir el servei d’assegurances per edat, 
s’observa que, a mesura que augmenta, la prioritat passa de cobertures 
mínimes bàsiques per als més joves (fins a 24 anys) (22%), a bones cobertures 
per als més grans (12%). L’excepció apareix a la franja de 25 a 35, on sembla 




Taula 11. Annex pàg. 71 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Bones cobertures 15 20,5% 7 7,9% 0,0% 0,0% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 6 8,2% 11 12,4% 0,0% 5 22,7% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 3 4,1% 13 14,6% 2 28,6% 2 9,1% 20 10,5%
Resposta ràpida 6 8,2% 9 10,1% 0,0% 5 22,7% 20 10,5%
Telèfon atenció // assistència 24 hores 7 9,6% 4 4,5% 0,0% 3 13,6% 14 7,3%
Eficàcia 6 8,2% 4 4,5% 1 14,3% 1 4,5% 12 6,3%
Compliment 0,0% 10 11,2% 0,0% 2 9,1% 12 6,3%
Atenció al client 8 11,0% 2 2,2% 0,0% 0,0% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 4 5,5% 5 5,6% 0,0% 1 4,5% 10 5,2%
Preu 6 8,2% 2 2,2% 1 14,3% 0,0% 9 4,7%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per localitat)







Si mirem què succeeix per poblacions, observem que, mentre a les localitats 
petites es busca com a mínims la bona cobertura (21%), a l’altre extrem, en les 
més habitades, es tendeix a buscar cobertura de necessitats bàsiques (23%) i 




Taula 12. Annex pàg. 72 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Bones cobertures 7 11,7% 0,0% 2 15,4% 4 7,1% 3 12,0% 6 26,1% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 3 5,0% 3 21,4% 1 7,7% 11 19,6% 2 8,0% 2 8,7% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 6 10,0% 3 21,4% 0,0% 6 10,7% 3 12,0% 2 8,7% 20 10,5%
Resposta ràpida 9 15,0% 0,0% 0,0% 5 8,9% 4 16,0% 2 8,7% 20 10,5%
Telefòn assistència // Atenció 24 hores 7 11,7% 0,0% 2 15,4% 3 5,4% 1 4,0% 1 4,3% 14 7,3%
Eficàcia 7 11,7% 0,0% 0,0% 3 5,4% 1 4,0% 1 4,3% 12 6,3%
Compliment 4 6,7% 2 14,3% 0,0% 3 5,4% 3 12,0% 0,0% 12 6,3%








ubilat Comercial Total general
  
 
Per professions, els empleats bàsics demanen, sobretot, rapidesa (15%). Els 
estudiants, cobertures bàsiques (21%) i atenció personal (21%). Els directius i 
empresaris, cobertura de necessitats bàsiques (20%). Les mestresses de casa, 
bones cobertures (15%) i assistència (15%).  Els funcionaris i jubilats, rapidesa 
(17%). Els comercials, especialment, busquen bones cobertures (26%) sense 








Taula 13. Annex pàg. 72 
 
Atributs F % F % F % F %
Bones cobertures 13 18,6% 1 1,8% 8 12,5% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 5 7,1% 8 14,0% 9 14,1% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 8 11,4% 4 7,0% 8 12,5% 20 10,5%
Resposta ràpida 5 7,1% 8 14,0% 7 10,9% 20 10,5%
Telefòn assistència // Atenció 24 hores 4 5,7% 7 12,3% 3 4,7% 14 7,3%
Eficàcia 5 7,1% 6 10,5% 1 1,6% 12 6,3%
Compliment 3 4,3% 4 7,0% 5 7,8% 12 6,3%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per formació)





El mínim per formació, ens diu que a menys nivell de coneixements valoren, 
especialment les bones cobertures (19%) en combinació d’una bona atenció 
personal (11%). Els de nivell mitjà, la cobertura de necessitats bàsiques (14%), 
combinat amb resposta ràpida (14%) i assistència telefònica (12%).  
 
Per últim, els que tenen estudis universitaris o superiors, valoren, quasi per 
igual, els quatre primers atributs de la taula en un percentatge tan alt que  
concentren un 50%.  
 
 
3.3. “Què li molesta més” 
 
En aquesta tercera pregunta de l’enquesta es pretén buscar quin són aquells 
atributs que provoquen molèstia als clients.  Aquest tipus d’atributs estan molt  
 
Taula 14. (Format obert Excel. Fulla “3.3. Què li molesta més”) 
 
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS
Atributs Freqüencia Percentatge % Acumulat
No complir 63 32,6% 32,6%
Desatenció // mal servei 32 16,6% 49,2%
Engany 15 7,8% 57,0%
Temps d'espera solucionar 14 7,3% 64,2%
Lletra petita // Transparència 13 6,7% 71,0%
Resposta desfavorable 13 6,7% 77,7%
Preu alt 9 4,7% 82,4%
Insistència de què la oferta és la millor 8 4,1% 86,5%
Complicació tràmits 6 3,1% 89,6%
Poca professionalitat 6 3,1% 92,7%
Haver de pagar 3 1,6% 94,3%
Lentitud 2 1,0% 95,3%
Paperassa 2 1,0% 96,4%
Trucades renovació 1 0,5% 96,9%
Obligatori 1 0,5% 97,4%
Poca credibilitat (òptica client) 1 0,5% 97,9%
Ofertes 1 0,5% 98,4%
Poca informació 1 0,5% 99,0%
Massa competència 1 0,5% 99,5%





en funció de la percepció que el client té de la nostra gestió, tracte o relació en 
general. Per tant, s’ha de tenir en compte que pot tractar-se perfectament de 
petits detalls (per a nosaltres), que per al client tenen molta importància. 
 
Caldrà estar molts atents a que no succeeixin aquestes situacions, però si no 
podem evitar-ho, hem de reaccionar ràpidament per mirar de corregir-ho, ja que  
aquests atributs de molèstia poden actuar com un sumatori i, per acumulació, el 
client pot decidir trencar la relació amb nosaltres. 
 
Com podem observar en la taula anterior, el no complir és el principal atribut de 
molèstia que el client final esmenta en l’enquesta (33%). El segueix, però ja a 
mitja distància i per tant amb la meitat d’importància, la desatenció i el mal 
servei (17%). Si a més, hi afegim l’engany, el temps d’espera i la lletra petita, 





Taula 15. Annex pàg. 73 
 
Atributs F % F % F %
No complir 35 34,0% 28 31,1% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 19 18,4% 13 14,4% 32 16,6%
Engany 5 4,9% 10 11,1% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 9 8,7% 5 5,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 7 6,8% 6 6,7% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 8 7,8% 5 5,6% 13 6,7%
Preu alt 4 3,9% 5 5,6% 9 4,7%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per gènere)
Homes Dones Total general
 
 
Per gènere es pot destacar que els homes concentren els atributs de molèstia, 
bàsicament, en no complir (34%), i la desatenció / mal servei (18%), mentre 
que les dones penalitzen una mica menys l’incompliment (31%) i la desatenció / 
mal servei (14%), però augmenten la intolerància a l’engany (11%). La resta 




Taula 16. Annex pàg. 73 
 
Atributs F % F % F % F % F %
No complir 12 42,9% 15 32,6% 23 24,2% 13 54,2% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 3 10,7% 9 19,6% 16 16,8% 4 16,7% 32 16,6%
Engany 2 7,1% 2 4,3% 10 10,5% 1 4,2% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 3 10,7% 3 6,5% 8 8,4% 0,0% 14 7,3%
Resposta desfavorable 1 3,6% 4 8,7% 7 7,4% 1 4,2% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 1 3,6% 2 4,3% 10 10,5% 0,0% 13 6,7%
Preu alt 2 7,1% 4 8,7% 3 3,2% 0,0% 9 4,7%
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 De 56 a 75 Total general




Per edats, l’atribut “no complir” també n’és el líder indiscutible. A destacar, que 
el tram més baix d’edat, de 18 a 24 anys (42%), i el tram més alt, > 56 anys 
(54%), són els més sensibles amb aquest atribut. Els trams centrals d’edat 
també, però ja hi trobem altres atributs com la desatenció (19%), el mal servei 





Taula 17. Annex pàg. 74 
 
Atributs F % F % F % F % F %
No complir 27 36,5% 29 31,9% 4 66,7% 3 13,6% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 12 16,2% 15 16,5% 0,0% 5 22,7% 32 16,6%
Engany 6 8,1% 5 5,5% 1 16,7% 3 13,6% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 2 2,7% 9 9,9% 0,0% 3 13,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 6 8,1% 5 5,5% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 5 6,8% 6 6,6% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Preu alt 3 4,1% 6 6,6% 0,0% 0,0% 9 4,7%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per localitat)








El no complir torna a ser el més molest. S’observa que a poblacions més grans 
el que més molesta és la desatenció i el mal servei (22%) per davant de 
l’incompliment (13%).  Els clients finals de serveis d’assegurances de les grans 
ciutats són més sensibles a la desatenció. En canvi, a les petites i mitjanes, 





Taula 18. Annex pàg. 74 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
No complir 22 35,5% 7 46,7% 4 33,3% 17 30,4% 8 32,0% 5 21,7% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 14 22,6% 1 6,7% 1 8,3% 5 8,9% 5 20,0% 6 26,1% 32 16,6%
Engany 3 4,8% 1 6,7% 1 8,3% 5 8,9% 3 12,0% 2 8,7% 15 7,8%
Temps d'espera 4 6,5% 3 20,0% 2 16,7% 2 3,6% 2 8,0% 1 4,3% 14 7,3%
Resposta desfavorable 4 6,5% 0,0% 1 8,3% 6 10,7% 0,0% 2 8,7% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 6 9,7% 0,0% 0,0% 5 8,9% 1 4,0% 1 4,3% 13 6,7%
Preu alt 1 1,6% 0,0% 0,0% 5 8,9% 2 8,0% 1 4,3% 9 4,7%








Jubilat Comercial Total general
  
 
Per professions, l’atribut “no complir”, també les el més molest. A més, també 
s’observa que l’empleat bàsic (22%) i el comercial (26%) destaquen la 
desatenció i el mal servei quan, en canvi, els estudiants (20%) i les mestresses 
de casa (16%) han valorat molt l’atribut temps d’espera. L’executiu canvia el 
temps d’espera per la resposta desfavorable (20%) i el funcionari valora 






Taula 19. Annex pàg. 75 
 
Atributs F % F % F % F %
No complir 26 36,6% 19 33,3% 18 27,7% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 11 15,5% 13 22,8% 8 12,3% 32 16,6%
Engany 6 8,5% 3 5,3% 6 9,2% 15 7,8%
Temps d'espera 6 8,5% 5 8,8% 3 4,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 4 5,6% 5 8,8% 4 6,2% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 3 4,2% 1 1,8% 9 13,8% 13 6,7%
Preu alt 2 2,8% 1 1,8% 6 9,2% 9 4,7%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per formació)





Quasi no caldria aprofundir en l’estudi de la freqüència de què és el que més 
molesta i com interactua amb les variables professió i formació, perquè 
s’observa el mateix resultat: el no complir en el servei d’assegurances és de 
forma clara, el principal atribut de molèstia. Sempre acompanyat de la 
desatenció / mal servei i l’engany. 
 
 
3.4. “Motius de canvi” 
 
Amb la quarta pregunta de l’enquesta, busquem conèixer quins són els atributs 
de fracàs. Serà atribut de fracàs qualsevol cosa que, segons la percepció del 
client, li signifiqui tanta importància negativa com perquè no estigui disposat a 
tolerar-la, de cap de les maneres ni a cap preu. Aquest fet li genera un refús 
immediat cap al nostre servei que li provoca la ruptura en la vinculació o relació 
existent fins aleshores, amb independència del temps d’antiguitat que tingui.  
 
Taula 20. (Format obert Excel. Fulla “3.4. Motius de canvi”) 
 
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI
Atributs Freqüencia Percentatge % Acumulat
No complir 62 31,6% 31,6%
Mala atenció 34 17,3% 49,0%
Millor oferta 28 14,3% 63,3%
Preu 25 12,8% 76,0%
Servei 10 5,1% 81,1%
Mala gestió en cas d'incident 9 4,6% 85,7%
Augment de preu desproporcionat 8 4,1% 89,8%
Tancament de l'agent 6 3,1% 92,9%
Desconfiança 6 3,1% 95,9%
Coneixença de l'agent 3 1,5% 97,4%
Qualitat 2 1,0% 98,5%
Seguretat 1 0,5% 99,0%
Solvència 1 0,5% 99,5%
Transparència 1 0,5% 100,0%
Mala organització 0 0,0% 100,0%






L’atribut “no complir” torna a guanyar la partida amb escreix als altres amb un 
(31%). Per tant, podem afirmar que tot allò que el client percebi com un 
incompliment és una porta que li obrim de bat a bat perquè marxi. Haurem, 
doncs, d’estar molt atents. El segueixen, a distancia, la mala atenció (17%), 




Taula 21. Annex pàg. 75 
 
Atributs F % F % F %
No complir 29 27,9% 33 35,9% 62 31,6%
Mala atenció 19 18,3% 15 16,3% 34 17,3%
Millor oferta 15 14,4% 13 14,1% 28 14,3%
Preu 15 14,4% 10 10,9% 25 12,8%
Servei 6 5,8% 4 4,3% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 4 3,8% 5 5,4% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 6 5,8% 2 2,2% 8 4,1%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per gènere)
Homes Dones Total general
  
Quan mirem què passa entre homes i dones respecte a aquests atributs de 
fracàs, hem de significar que per a les dones, el “no complir” (36%), encara és 
molt més important que per als homes (28%). En canvi, els homes són més 






Taula 22. Annex pàg. 76 
 
Atributs F % F % F % F % F %
No complir 11 39,3% 13 27,7% 31 32,3% 7 28,0% 62 31,6%
Mala atenció 4 14,3% 10 21,3% 15 15,6% 5 20,0% 34 17,3%
Millor oferta 6 21,4% 8 17,0% 11 11,5% 3 12,0% 28 14,3%
Preu 4 14,3% 10 21,3% 9 9,4% 2 8,0% 25 12,8%
Servei 0,0% 1 2,1% 6 6,3% 3 12,0% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 0,0% 3 6,4% 5 5,2% 1 4,0% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 1 3,6% 1 2,1% 6 6,3% 0,0% 8 4,1%
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 De 56 a 75 Total general
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per edat)
  
 
Per a totes les edats, “no complir” repeteix el mateix patró de gran importància 
com a atribut de fracàs. Només destacar que, a major edat, el preu perd 






Taula 23. Annex pàg. 76 
 
Atributs F % F % F % F % F %
No complir 22 29,3% 31 33,7% 1 14,3% 8 36,4% 62 31,6%
Mala atenció 13 17,3% 15 16,3% 1 14,3% 5 22,7% 34 17,3%
Millor oferta 9 12,0% 14 15,2% 3 42,9% 2 9,1% 28 14,3%
Preu 12 16,0% 11 12,0% 0,0% 2 9,1% 25 12,8%
Servei 2 2,7% 3 3,3% 1 14,3% 4 18,2% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 5 6,7% 4 4,3% 0,0% 0,0% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 3 4,0% 4 4,3% 0,0% 1 4,5% 8 4,1%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per localitat)
< 10.000 hab 10.000 < 50.000
50.000 < 




Per localitats, es repeteix la importància de l’atribut “no complir” en totes, 
excepte a les ciutats 50.000 < 150.000 persones, que prioritzen la millor oferta 
(42%). (A aquest resultat li resto validesa perquè també pot donar-se per la 




Taula 24. Annex pàg. 76 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
No complir 15 24,2% 6 40,0% 2 15,4% 19 32,8% 12 48,0% 8 34,8% 62 31,6%
Mala atenció 10 16,1% 2 13,3% 3 23,1% 11 19,0% 3 12,0% 5 21,7% 34 17,3%
Millor oferta 11 17,7% 3 20,0% 3 23,1% 3 5,2% 5 20,0% 3 13,0% 28 14,3%
Preu 9 14,5% 3 20,0% 3 23,1% 8 13,8% 0,0% 2 8,7% 25 12,8%
Servei 1 1,6% 0,0% 1 7,7% 7 12,1% 0,0% 1 4,3% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 3 4,8% 0,0% 0,0% 3 5,2% 2 8,0% 1 4,3% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 4 6,5% 0,0% 0,0% 3 5,2% 1 4,0% 0,0% 8 4,1%












Per professions hem de destacar com a més crítics amb l’atribut “no complir” el 
segment de funcionaris i jubilats (48%), d’estudiants (40%), seguits del 
comercial (34%) i de l’executiu / directiu (32%). Pel que fa a la mestressa de 
casa, amb independència que la falta de gruix de la mostra ens alteri el resultat, 
s’observa també com a molt sensible a altres atributs com la mala atenció o 
















Taula 25. Annex pàg. 77 
 
Atributs F % F % F % F %
No complir 23 31,9% 15 25,9% 24 36,4% 62 31,6%
Mala atenció 15 20,8% 11 19,0% 8 12,1% 34 17,3%
Millor oferta 6 8,3% 12 20,7% 10 15,2% 28 14,3%
Preu 10 13,9% 10 17,2% 5 7,6% 25 12,8%
Servei 3 4,2% 1 1,7% 6 9,1% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 1 1,4% 3 5,2% 5 7,6% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 3 4,2% 2 3,4% 3 4,5% 8 4,1%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per formació)





Observem que “no complir” també és l’atribut més valorat en els tres nivells de 
formació, sobretot, els de formació universitària (36%). Després la gent amb 
formació bàsica valora la mala atenció (20%), mentre que la gent de batxillerat / 




3.5.  “Quin és l’ideal” 
 
Per últim, estudiem quines són les respostes a com creu el client final que 
hauria de ser el servei d’assegurances ideal.  
 
Com si es tractés d’una sessió de brainstorming, s’ha intentat deixar aflorar 
qualsevol atribut que a ell li vingués al cap sense posar cap mena de fre o 
coacció a la imaginació del entrevistat per veure que desitjaria.  
 
El risc d’aquesta pregunta és que potser hauríem d’obviar alguna resposta i 
descartar-la per exageració. Tanmateix, val la pena observar com, a pesar de 
la forta dispersió en les respostes, existeixen coincidències. 
 
Ja que ens trobem davant d’un producte-servei considerat com un bé no 
buscat, sembla lògic, que en primer lloc, hi trobem el baix cost (22,5%), seguit 
del fet que ho cobreixi tot bé amb bones garanties (10,2%).  
 
Aquesta resposta anterior sembla avalar la hipòtesi inicial que molts clients 










Taula 26. (Format obert Excel. Fulla “3.5. Quin és l’ideal”) 
 
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL
Atributs Freqüencia Percentatge % Acumulat
Baix cost 44 22,6% 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 20 10,3% 32,8%
Moltes prestacions 13 6,7% 39,5%
Personalitzat 15 7,7% 47,2%
Rapidesa 14 7,2% 54,4%
Transparència 11 5,6% 60,0%
Cobertura total 8 4,1% 64,1%
Bon servei 7 3,6% 67,7%
Relació qualitat / preu 7 3,6% 71,3%
Sempre responguin 5 2,6% 73,8%
Professionalitat 5 2,6% 76,4%
Bon tracte // atenció 7 3,6% 80,0%
Eficient 6 3,1% 83,1%
No estar pendent de res 6 3,1% 86,2%
Confiança 4 2,1% 88,2%
Gratis 3 1,5% 89,7%
Atenció client 6 3,1% 92,8%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 3 1,5% 94,4%
Amplitud d'horaris 2 1,0% 95,4%
Pràctic // Senzill 2 1,0% 96,4%
Facilitats de pagament 2 1,0% 97,4%
Seguretat 2 1,0% 98,5%
Tranquil∙litat 1 0,5% 99,0%
Solvència 1 0,5% 99,5%
No existeix 1 0,5% 100,0%
Servei On-line 0 0,0% 100,0%





De totes maneres, val la pena recollir i conèixer el reguitzell d’atributs de la 






Taula 27. Annex pàg. 77 
 
Atributs F % F % F %
Baix cost 20 19,2% 24 26,4% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 11 10,6% 9 9,9% 20 10,3%
Personalitzat 8 7,7% 7 7,7% 15 7,7%
Rapidesa 7 6,7% 7 7,7% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 6,7% 6 6,6% 13 6,7%
Transparència 7 6,7% 4 4,4% 11 5,6%
Cobertura total 5 4,8% 3 3,3% 8 4,1%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL (per gènere)




De les relacions del valor ideal amb la variable gènere, el més rellevant és 
observar com les dones valoren més el baix cost (26%) que els homes (19%). 
Per a la resta d’atributs no hem trobat res d’especial rellevància per significar.  
 35 
Edat 
Taula 28. Annex pàg. 78 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Baix cost 8 28,6% 13 27,7% 17 17,9% 6 24,0% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 4 14,3% 3 6,4% 13 13,7% 0,0% 20 10,3%
Personalitzat 1 3,6% 4 8,5% 8 8,4% 2 8,0% 15 7,7%
Rapidesa 1 3,6% 6 12,8% 5 5,3% 2 8,0% 14 7,2%
Moltes prestacions 2 7,1% 5 10,6% 6 6,3% 0,0% 13 6,7%
Transparència 1 3,6% 3 6,4% 6 6,3% 1 4,0% 11 5,6%
Cobertura total 1 3,6% 1 2,1% 5 5,3% 1 4,0% 8 4,1%
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 De 56 a 75 Total general
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL (per edat)
 
 
Si observem les respostes dels individus per edats, també és significativa 
l’acumulació i concentració de valor amb el baix cost, o preu, per a totes les 
edats, fet que ens confirma la seva importància observada fins ara. De la resta 
de valoracions d’atributs no en destacaríem cap en especial perquè torna a 




Taula 29. Annex pàg. 78 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Baix cost 18 23,7% 20 22,2% 3 42,9% 3 13,6% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 12 15,8% 7 7,8% 0,0% 1 4,5% 20 10,3%
Personalitzat 3 3,9% 7 7,8% 1 14,3% 4 18,2% 15 7,7%
Rapidesa 2 2,6% 10 11,1% 0,0% 2 9,1% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 9,2% 6 6,7% 0,0% 0,0% 13 6,7%
Transparència 5 6,6% 4 4,4% 0,0% 2 9,1% 11 5,6%
Cobertura total 5 6,6% 3 3,3% 0,0% 0,0% 8 4,1%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL (per localitat)







Si mirem com valoren els clients finals enquestats els atributs ideals per 
localitats, destacaríem el fet de que a les grans ciutats valoren més el servei 
personalitzat (18%) que el baix cost (13%) quan en totes les altres és a 
l’inrevés. En poblacions petites el fet que el servei d’assegurances cobreixi bé i 




Taula 30. Annex pàg. 79 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Baix cost 12 19,0% 6 40,0% 5 41,7% 13 22,4% 6 24,0% 2 9,1% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 8 12,7% 3 20,0% 0,0% 5 8,6% 0,0% 4 18,2% 20 10,3%
Personalitzat 4 6,3% 1 6,7% 0,0% 6 10,3% 3 12,0% 1 4,5% 15 7,7%
Rapidesa 6 9,5% 1 6,7% 0,0% 2 3,4% 2 8,0% 3 13,6% 14 7,2%
Moltes prestacions 10 15,9% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Transparència 3 4,8% 0,0% 0,0% 3 5,2% 2 8,0% 3 13,6% 11 5,6%
Cobertura total 3 4,8% 0,0% 0,0% 3 5,2% 1 4,0% 1 4,5% 8 4,1%












Pel que fa a l’ideal creuat per professions, observem que el baix cost és el més 
valorat, però sobretot, pels segments d’estudiants (40%) i mestresses de casa 




Taula 31. Annex pàg. 79 
 
Atributs F % F % F % F %
Baix cost 15 21,1% 14 24,1% 15 22,7% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 8 11,3% 10 17,2% 2 3,0% 20 10,3%
Personalitzat 1 1,4% 4 6,9% 10 15,2% 15 7,7%
Rapidesa 6 8,5% 4 6,9% 4 6,1% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 9,9% 3 5,2% 3 4,5% 13 6,7%
Transparència 6 8,5% 1 1,7% 4 6,1% 11 5,6%
Cobertura total 5 7,0% 0,0% 3 4,5% 8 4,1%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL (per formació)






El creuament amb la formació ens repeteix en primera posició la valoració del 
baix cost, a tots tres segments. A destacar que mentre els individus sense 
formació universitària valoren molt les bones cobertures, els universitaris es 





4. Anàlisi d’Atributs. Agrupació per conceptes 
 
 
Fins aquí hem analitzat què pensa el client del servei d’assegurances, només 
en una primera aproximació a la realitat de què valora i a què és sensible en 
positiu i en negatiu. 
 
A partir d’aquest punt, introduirem dos canvis substancials en l’estudi de les 
dades de l’enquesta perquè ens aportin profunditat d’anàlisi i alhora realisme 
de sector.  
 
Un canvi substancial és que hem agrupat tots els atributs resultants en tres 
grups homogenis pel que fa a significat semblant o complementari dins del 
servei d’assegurances, però prou diferents entre ells per justificar propostes de 
valor diferents. D’aquesta manera podrem fer observacions amb una millor 
perspectiva i donar-hi aplicació immediata a companyies i mediació.  
 


















1. Prestació del servei. Entenem per prestació de servei el conjunt 
d’activitats que realitzem per aconseguir transformar el servei pactat en 
valor per al client. En aquest grup hi hem inclòs l’eficàcia, que engloba 
tot allò que li signifiqui compliment, resposta eficaç, rapidesa, bon 
servei, etc... i un altre grup, anomenat comunicació personal, format 
pels atributs més personals d’atenció al client, transparència, proximitat, 
professionalitat, etc. 
 
2. Oferta. Integrat pel Producte/Servei ofert i Imatge de companyia. Dins el 
que anomenem producte / servei ofert inclourem tots els atributs que 
tenen relació directa amb allò que és el producte assegurador, pòlissa, 
38 
cobertures, garanties, exclusions, etc. i en imatge de companyia, tot el 
que fa referència a la qualitat o utilitat, i atributs intrínsecs de la imatge 
de companyia com garantia, solidesa, etc. 
 
3. Preu. Inclou tots els atributs que facin referència al preu que estan 
disposats a pagar els clients o millores d’oferta que puguin rebre o 
percebre, sempre relacionades amb el preu. 
 
L’altre canvi és la incorporació a l’anàlisi de totes respostes donades pels 
clients a l’enquesta, en segona i tercera posició. A partir de la quarta posició, 
només seria correcte estimar un atribut com a valor de tendència, però en el 
nostre cas s’han ponderat i utilitzat per obtenir un millor resultat. Per exemple, 
quan a la pregunta “què valora més”, un entrevistat ens respon que: el 
compliment, l’atenció al client i el preu, fins ara només hem valorat el 
compliment (posició 1). A partir d’ara també hi valorarem l’atenció al client 
(posició 2) i el preu (posició 3) en aquest ordre.    
 
 
4.1. “Què és el que més valora” 
 
Com es pot veure en la Taula 33 següent, la introducció d’aquest doble canvi 
ens fa variar substancialment el resultat obtingut fins ara. El nou resultat ens 
porta a aquesta nova i interessant matriu de dades. 
  
Taula 33. (Format obert Excel. Fulla “4.1. Agrupat valora”) 
 
F % F % F % F % F % F %
Eficàcia 57 28,9% 37 25,7% 13 17,3% 11 40,7% 1 10,0% 99 26,8%
Compliment // Resposta eficaç 33 16,8% 19 13,2% 4 5,3% 7 25,9% 0 0,0% 53 14,4%
Rapidesa 11 5,6% 11 7,6% 4 5,3% 4 14,8% 1 10,0% 24 6,5%
Bon servei 11 5,6% 5 3,5% 4 5,3% 0 0,0% 0 0,0% 17 4,7%
Fiabilitat 1 0,5% 1 0,7% 1 1,3% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,6%
No tenir problemes 1 0,5% 1 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,5%
Comunicació Personal 51 25,9% 41 28,5% 24 32,0% 7 25,9% 2 20,0% 101 27,4%
Atenció al client 18 9,1% 12 8,3% 7 9,3% 4 14,8% 0 0,0% 33 9,0%
Transparència 12 6,1% 4 2,8% 3 4,0% 1 3,7% 0 0,0% 17 4,7%
Atenció personalitzada 11 5,6% 7 4,9% 7 9,3% 1 3,7% 0 0,0% 21 5,7%
Professionalitat 5 2,5% 5 3,5% 1 1,3% 0 0,0% 0 0,0% 10 2,6%
Facilitat de tracte 3 1,5% 6 4,2% 1 1,3% 0 0,0% 2 20,0% 9 2,4%
Proximitat 1 0,5% 6 4,2% 3 4,0% 1 3,7% 0 0,0% 8 2,2%
Sinceritat 1 0,5% 1 0,7% 1 1,3% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,6%
Les 24 hores 0 0,0% 0 0,0% 1 1,3% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,2%
Total Prestació del Servei 108 54,8% 78 54,2% 37 49,3% 18 66,7% 3 30,0% 200 54,2%
Producte // Servei ofertat 29 14,7% 15 10,4% 13 17,3% 3 11,1% 1 10,0% 50 13,6%
Bona cobertura 24 12,2% 12 8,3% 9 12,0% 0 0,0% 0 0,0% 39 10,5%
Qualitat 2 1,0% 1 0,7% 2 2,7% 1 3,7% 1 10,0% 5 1,2%
Utilitat 2 1,0% 2 1,4% 2 2,7% 1 3,7% 0 0,0% 5 1,4%
S'adapti a les meves necessitats 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 3,7% 0 0,0% 1 0,4%
Imatge de Companyia 20 10,2% 13 9,0% 7 9,3% 1 3,7% 2 20,0% 35 9,6%
Confiança amb l'assegurador 8 4,1% 4 2,8% 2 2,7% 1 3,7% 1 10,0% 13 3,5%
Seguretat 5 2,5% 2 1,4% 3 4,0% 0 0,0% 1 10,0% 9 2,3%
Garantia 4 2,0% 6 4,2% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 9 2,4%
Solidesa companyia / Solvència / Prestigi 2 1,0% 1 0,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 0,8%
Que siguin conegudes 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,3%
Experiència de la companyia 0 0,0% 0 0,0% 2 2,7% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,3%
Total Oferta 49 24,9% 28 19,4% 20 26,7% 4 14,8% 3 30,0% 86 23,1%
Preu 36 18,3% 36 25,0% 17 22,7% 3 11,1% 4 40,0% 77 20,8%
Bona oferta 4 2,0% 2 1,4% 1 1,3% 2 7,4% 0 0,0% 7 1,9%
Total Preu 40 20% 38 26,4% 18 24,0% 5 18,5% 4 40,0% 84 22,7%
197 100% 144 100% 75 100% 27 100% 10 100% 370 100%
197 43% 144 32% 75 17% 27 6% 10 2% 370 100%


























És molt significatiu i crida poderosament l’atenció que el preu, com a grup 
d’atributs de significat “preu” per al client, ja no és el que més valoren els clients 
finals com ens passava en la primera anàlisi de freqüències que hem fet en el 
capítol anterior. Ni en primera posició, ni segona, ni tercera. Tanmateix, el preu 
continua essent considerat important en les altres posicions. 
 
Interpretem que això significa que no podem menysprear la seva importància, 
ja que, encara que el primer que ve al cap del client no és el preu, si que li va 
venint de forma repetitiva en un moment o altre li va passant pel cap.  Sembla  
lògic, si tenim en compte que és el paràmetre de referència del valor de 
contraprestació.  
 
Fent un símil amb la dicotomia històrica d’esbrinar si és primer l’ou o la gallina, 
sempre m’he preguntat què era el primer de la relació qualitat-preu.  
 
Bé, això no té una fórmula de resolució exacta. A vegades és el preu i a 
vegades la qualitat. En el cas que ens ocupa, al gràfic següent Figura 33, que 
resumeix el de la pàgina anterior, reflecteix clarament que el preu no ha arribat 
a rebre ni una quarta part d’al∙lusions, el que ens permet afirmar que el client 
final del servei d’assegurances de la mostra analitzada valora el binomi 
qualitat preu, però prefereix en primer lloc la qualitat del servei i després 
el preu.  
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Tot i que l’oferta ha resultat valorada de manera molt semblant al preu (23%), 
amb un component principal que és la bona cobertura (10%), la prestació del 
servei amb un 54% es manifesta com el valor essencial per als clients 
entrevistats. Dins de la prestació del servei, els dos atributs corresponents a la 
comunicació personal (28%) i a l’eficàcia (26%) a acaben obtenint un valor molt 
semblant.  
 
De totes maneres, dintre dels subgrups comunicació personal i eficàcia, queda 
clar que el compliment (14%) emergeix com un valor d’importància cabdal, 




4.2. Anàlisi de Sensibilitats 
 
En els propers quatre punts analitzarem la sensibilitat dels clients entrevistats 
davant el conjunt d’atributs i components declarats com a més valorats. És a 
dir, aprofundirem en la classificació de les respostes donades pels clients finals 
per destriar i identificar aquells atributs i components que esdevenen claus per 
al servei d’assegurances. Aquests atributs clau serviran d’eixos de 
posicionament i, per tant, paràmetres de mesura de la qualitat dels diferents 
nivells de servei oferts en el sector. 
 
Aquest instrument procedent del mateix mercat, si tingués valor representatiu 
suficient, seria l’eina necessària per classificar els diferents nivells de qualitat 
dels serveis d’assegurances com si fossin diferents categories d’hotel i alhora 
construir els mapes de posicionament de les diferents companyies i serveis per 
als diferents segments de població estudiats. 
 
 
4.2.1.   “Quin és el mínim” 
 
Tal com s’ha dit anteriorment, quan preguntem quin és el mínim que ha de tenir 
un servei d’assegurances, busquem conèixer quins són els valors mínims que 
ha de percebre el client final perquè estigui disposat a escoltar-nos.  
 
Taula 34. (Format obert Excel. Fulla “4.2. Agrupat mínim”) 
 
F % F % F % F %
Eficàcia 51 26,7% 15 44,1% 4 50,0% 62 28,8%
Resposta ràpida 20 10,5% 3 8,8% 0 0,0% 22 10,2%
Compliment 12 6,3% 2 5,9% 2 25,0% 14 6,5%
Eficàcia 12 6,3% 5 14,7% 1 12,5% 16 7,2%
Bon servei 5 2,6% 3 8,8% 0 0,0% 7 3,2%
Bona organització 1 0,5% 0 0,0% 1 12,5% 1 0,6%
Fiabilitat 1 0,5% 2 5,9% 0 0,0% 2 1,1%
Comunicació Personal 55 28,8% 11 32,4% 2 25,0% 63 29,1%
Atenció personal / Bon tracte 20 10,5% 4 11,8% 0 0,0% 23 10,5%
Telèfon atenció / Assistència 24 hores 14 7,3% 2 5,9% 0 0,0% 15 7,1%
Atenció client 10 5,2% 1 2,9% 0 0,0% 11 4,9%
Professionalitat 6 3,1% 3 8,8% 2 25,0% 9 4,0%
Transparència 4 2,1% 1 2,9% 0 0,0% 5 2,2%
Llibertat per escollir 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 106 55,5% 26 76,5% 6 75,0% 125 57,9%
Producte // Servei ofertat 45 23,6% 2 5,9% 0 0,0% 46 21,4%
Bones cobertures 22 11,5% 2 5,9% 0 0,0% 23 10,8%
Cobriment necessitats bàsiques 22 11,5% 0 0,0% 0 0,0% 22 10,2%
Qualitat 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 26 13,6% 3 8,8% 2 25,0% 29 13,3%
Garantia (responsabilitat) 10 5,2% 0 0,0% 0 0,0% 10 4,6%
Seguretat 6 3,1% 3 8,8% 0 0,0% 8 3,7%
Confiança 6 3,1% 0 0,0% 0 0,0% 6 2,8%
Prestigi 3 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,4%
Solvència 1 0,5% 0 0,0% 2 25,0% 2 0,8%
Total Oferta 71 37,2% 5 14,7% 2 25,0% 75 34,7%
Preu 9 4,7% 2 5,9% 0 0,0% 10 4,8%
Relació qualitat / preu 5 2,6% 1 2,9% 0 0,0% 6 2,6%
Total Preu 14 7,3% 3 8,8% 0 0,0% 16 7,4%
191 100% 34 100% 8 100% 216 100%
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Respost en...







En comparació amb la Taula 33 de la pàgina 37, que resumeix què és el que 
més valora, si ara mirem què succeeix a la taula anterior 34, veurem que en el 
moment inicial d’oferir un servei d’assegurances:  
 
1. La prestació de servei continua essent l’atribut més important i que, a 
més, augmenta el seu valor en cinc punts, passant del 54% al 58%. 
 
Dins de la prestació de servei, cal mencionar que l’eficàcia passa del 
26% al 29%. 
 
2. L’oferta es valora molt més que abans, passant d’un 23% a un 35%. 
 
3. Finalment, resulta impressionant veure com, per poder començar a 
parlar amb el client, l’exigència en relació al preu pateix una davallada 
tan important que el converteix pràcticament en irrellevant, passant d’un 
23% a un 7%.  
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4.2.2.   “Què li molesta més” 
 
Ja sabem que en aquesta nova taula busquem saber què és allò que li genera 
o li pot generar sensació de molèstia al client final en relació al nostre servei 
assegurador.  
 
Per posar un exemple clarificador, si parléssim en termes futbolístics, els 
atributs de molèstia serien l’equivalent a les targetes grogues. Una sap greu, 
però no passa res, pots seguir jugant. Dues en un mateix partit comporta 










Taula 35. (Format obert Excel. Fulla “4.3. Agrupa molesta”) 
 
F % F % F % F %
Eficàcia 133 68,9% 10 52,6% 1 50,0% 140 67,9%
No complir 63 32,6% 2 10,5% 0 0,0% 64 31,2%
Desatenció / Mal servei 32 16,6% 4 21,1% 0 0,0% 35 16,8%
Temps d'espera solucionar 14 7,3% 1 5,3% 0 0,0% 15 7,1%
Resposta desfavorable 13 6,7% 2 10,5% 0 0,0% 14 6,9%
Complicació tràmits 6 3,1% 0 0,0% 0 0,0% 6 2,9%
Lentitud 2 1,0% 1 5,3% 0 0,0% 3 1,3%
Paperassa 2 1,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Poca credibilitat (òptica client) 1 0,5% 0 0,0% 1 50,0% 1 0,6%
Comunicació Personal 31 16,1% 2 10,5% 1 50,0% 33 15,8%
Engany 15 7,8% 1 5,3% 0 0,0% 16 7,6%
Insistència de què l'oferta és la millor 8 4,1% 0 0,0% 0 0,0% 8 3,9%
Poca professionalitat 6 3,1% 1 5,3% 1 50,0% 7 3,4%
Poca informació 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Trucades renovació 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 164 85,0% 12 63,2% 2 100% 173 83,7%
Producte/Servei Ofertat 16 8,3% 3 15,8% 0 0,0% 18 8,7%
Lletra petita / Transparència 13 6,7% 3 15,8% 0 0,0% 15 7,3%
Ofertes 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Massa competència / Oferta 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Obligatori 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 16 8,3% 3 15,8% 0 0,0% 18 8,7%
Preu alt 9 4,7% 4 21,1% 0 0,0% 12 5,7%
Haver de pagar 3 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,5%
Variació de preus 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Preu 13 6,7% 4 21,1% 0 0,0% 16 7,6%
193 100% 19 100% 2 100% 206 100%
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També en comparació amb el quadre Taula 33 Què és el què més valora, de la 
pàgina 37, si observem què molesta o pot molestar més a un client en 
qualsevol moment i, per tant, ens la podem començar a jugar, comprovem que 
en el cas d’incórrer en molèsties al client:  
 
1. La importància de la prestació de servei es dispara de 54% en general 
a 84%. Especialment si fallem en eficàcia, que passa de 26% a 68% i 
dintre de l’eficàcia, si caiem en incompliment (de 14% a 31%) o 
desatenció i mal servei (de 4% a 17%).  
 
Tot i la importància de la prestació de servei, en el cas de molèsties, la 
comunicació personal cedeix molt protagonisme a l’eficàcia passant 
d’un 28% a un 16%. 
 
De totes maneres, dins de la comunicació personal apareix l’engany com 
a principal component negatiu, que no podem oblidar, amb un 8%. 
 
2. La importància de l’oferta cau en picat d’un 23% a un 9%. No obstant 
això, cal tenir en compte que apareix amb un 7% la lletra petita com a 
font de molèstia, que provoca malestar per desconfiança. 
 
3. El preu pateix una davallada molt semblant a l’apartat anterior i es torna 
a convertir pràcticament en irrellevant, passant d’un 23% a un 8%.  
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4.2.3.   “Motius de canvi” 
 
En la taula següent analitzarem a quins atributs és sensible el client, perquè si 
no els complim, fracassem. És a dir, què es allò que el client no està disposat a 
perdonar-nos.  
 
Això vol dir que, si fallem al client en algun atribut o component que ell valora  
com a motiu de fracàs, trencarà les relacions amb nosaltres i ens substituirà per 
un altre proveïdor. Qualsevol cosa que, segons la percepció del client, li 
signifiqui tanta importància negativa com perquè no estigui disposat a tolerar-la 
de cap de les maneres ni a cap preu. Aquest fet li genera un refús tant gran cap 
 
Taula 36. (Format obert Excel. Fulla “4.4. Agrupat canvi”) 
 
F % F % F % F %
Eficàcia 115 58,7% 24 43,6% 2 50,0% 132 56,3%
No complir 62 31,6% 9 16,4% 0 0,0% 68 29,1%
Mala atenció 34 17,3% 8 14,5% 0 0,0% 39 16,8%
Servei 10 5,1% 5 9,1% 1 25,0% 14 5,8%
Mala gestió en cas d'incident 9 4,6% 2 3,6% 0 0,0% 10 4,4%
Mala organització 0 0,0% 0 0,0% 1 25,0% 0 0,1%
Comunicació Personal 16 8,2% 7 12,7% 0 0,0% 21 8,8%
Desconfiança 6 3,1% 3 5,5% 0 0,0% 8 3,4%
Tancament de l'agent 6 3,1% 0 0,0% 0 0,0% 6 2,6%
Coneixença de l'agent 3 1,5% 2 3,6% 0 0,0% 4 1,9%
Transparència 1 0,5% 2 3,6% 0 0,0% 2 1,0%
Total Prestació del Servei 131 66,8% 31 56,4% 2 75,0% 152 65,2%
Producte / Servei ofertat 2 1,0% 2 3,6% 0 0,0% 3 1,4%
Qualitat 2 1,0% 2 3,6% 0 0,0% 3 1,4%
Imatge de Companyia 2 1,0% 1 1,8% 1 25,0% 3 1,3%
Solvència 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,4%
Seguretat 1 0,5% 1 1,8% 0 0,0% 2 0,7%
Canvis sobtats 0 0,0% 0 0,0% 1 25,0% 0 0,1%
Total Oferta 4 2,0% 3 5,5% 0 0,0% 6 2,7%
Millor oferta 28 14,3% 9 16,4% 0 0,0% 34 14,6%
Preu 25 12,8% 10 18,2% 1 25,0% 32 13,7%
Augment de preu desproporcionat 8 4,1% 2 3,6% 0 0,0% 9 4,0%
Total Preu 61 31,1% 21 38,2% 1 25,0% 75 32,2%
196 100% 55 100% 4 100% 234 100%
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al nostre servei que provoca la ruptura de la vinculació o relació existent fins 
aleshores amb independència de l’antiguitat de la mateixa.  
 
També en comparació amb la Taula 35 Què li molesta més de la pàgina 41, 
observem que:  
 
1. La prestació de servei continua tenint la màxima importància (65%) i un 
comportament molt semblant que en el cas de les molèsties, a pesar que 
l’augment de protagonisme que agafa el preu li resta importància 
relativa. 
L’eficàcia també es comporta de manera semblant. Tanmateix, els seus 
components d’incompliment (29%) i mala atenció (17%) si es 
manifestaven perillosos com a factors de molèstia, ara es confirmen com 
a letals, la qual cosa significa que no podem distingir si en qualsevol 
moment esdevindran targeta groga o vermella directa. 
La importància de la comunicació personal cau en picat a un 9%, però, 
de totes maneres, no podem oblidar que la desconfiança continua sent el 
més important.   
 
2. Si la importància de l’oferta queia en picat en el cas de les molèsties, 
aquí pràcticament desapareix, i queda al descobert la poca incidència 
que té l’oferta en el moment de decidir un canvi de proveïdor del servei.  
 
3. L’augment del preu d’un 23% en el quadre del què més valoren els 
clients en general, a un 33% en la Taula 36 de motius de canvi i només 
en un 8% en la taula 35 de molèstia, ens diu que en el motiu de canvi, és 
molt important en el cas del preu i no avisa. És a dir, que si en el tema 
preu esperem a rebre queixes per reaccionar, perillem d’arribar tard. 
 
Nota: En el cas dels motius de canvi, considero necessària una lectura 
addicional per tenir presents els tipus d’atributs i components de l’anàlisi 
general que acabo de fer, ja que, si el client percep com a negatiu qualsevol 
dels atributs o dels seus components, ni que tingui una importància 
relativament baixa, ens pot fer fora igualment. 
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4.2.4.   “Quin és l’ideal” 
 
En aquest apartat, es demana als enquestats que ens diguin quin és el seu 
ideal de servei, que traduït a aquests atributs que han resultat claus, permet  
veure quin és el seu concepte de posicionament ideal.  
 
Evidentment, en funció dels segments enquestats pot variar l’expectativa del 
servei ideal i, per tant, de classificació de nivells de qualitat. Per exemple, el 
segment de gent jove pot valorar com a ideals uns atributs diferents del 
segment de la gent gran.  
 
 
Taula 37. (Format obert Excel. Fulla “4.5. Agrupat ideal”) 
 
F % F % F % Freq. % F %
Eficàcia 38 19,4% 26 19,3% 17 37,0% 1 12,5% 66 20,5%
Rapidesa 14 7,1% 7 5,2% 7 15,2% 0 0,0% 23 7,0%
Bon servei 7 3,6% 6 4,4% 1 2,2% 1 12,5% 12 3,8%
No estar pendent de res 6 3,1% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 6 1,9%
Sempre responguin 5 2,6% 7 5,2% 3 6,5% 0 0,0% 12 3,6%
Eficient 4 2,0% 3 2,2% 2 4,3% 0 0,0% 7 2,2%
Informació actualitzada 2 1,0% 2 1,5% 1 2,2% 0 0,0% 4 1,2%
Servei On-line 0 0,0% 1 0,7% 3 6,5% 0 0,0% 2 0,7%
Comunicació Personal 37 18,9% 15 11,1% 5 10,9% 3 37,5% 52 15,9%
Personalitzat 15 7,7% 9 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 22 6,7%
Transparència 11 5,6% 3 2,2% 0 0,0% 2 25,0% 14 4,3%
Professionalitat 5 2,6% 0 0,0% 2 4,3% 0 0,0% 6 1,9%
Bon tracte // Atenció 3 1,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 0,9%
Atenció client 2 1,0% 3 2,2% 3 6,5% 1 12,5% 6 1,9%
Amplitud d'horaris 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,3%
Total Prestació del Servei 75 38,3% 41 30,4% 22 47,8% 4 50,0% 118 36,5%
Producte / Servei ofertat 47 24,0% 34 25,2% 6 13,0% 1 12,5% 76 23,5%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 20 10,2% 8 5,9% 3 6,5% 0 0,0% 28 8,5%
Moltes prestacions 13 6,6% 16 11,9% 0 0,0% 0 0,0% 25 7,7%
Cobertura total 6 3,1% 8 5,9% 1 2,2% 0 0,0% 13 3,9%
Pràctic / Senzill 6 3,1% 1 0,7% 2 4,3% 0 0,0% 8 2,4%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 2 1,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,6%
Facilitats de pagament 0 0,0% 1 0,7% 0 0,0% 1 12,5% 1 0,3%
Imatge de Companyia 18 9,2% 6 4,4% 6 13,0% 3 37,5% 26 8,1%
Solvència 8 4,1% 3 2,2% 2 4,3% 1 12,5% 12 3,6%
Confiança 7 3,6% 3 2,2% 3 6,5% 0 0,0% 11 3,3%
Seguretat 2 1,0% 0 0,0% 1 2,2% 2 25,0% 3 0,9%
Tranquil∙litat 1 0,5% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,3%
Total Oferta 65 33,2% 40 29,6% 12 26,1% 4 50,0% 102 31,6%
Baix cost 44 22,4% 42 31,1% 7 15,2% 3 37,5% 80 24,7%
Relació qualitat / preu 7 3,6% 5 3,7% 2 4,3% 0 0,0% 12 3,6%
Gratis 5 2,6% 7 5,2% 3 6,5% 0 0,0% 12 3,6%
Total Preu 56 28,6% 54 40,0% 12 26,1% 3 37,5% 103 32,0%
196 100% 135 100% 46 100% 11 138% 323 100%
196 51% 135 35% 46 12% 11 3% 323 100%
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En aquest quadre de servei ideal per la mostra entrevistada, veiem un 
repartiment pràcticament igual entre els tres grans atributs: 
 
� Prestació del servei 36% 
� Oferta 32% 
� Preu 32% 
 
La distribució de percentatges entre els components, manifesta molta dispersió 
i l’absència de cap component destacat. 
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En resum, interpretem que hem obtingut una resposta més de l’ideal 
impossible: “bueno, bonito y barato”. Tanmateix, remarquem la prestació del 
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5. Creuament d’Atributs agrupats amb variables 
identificatives  
 
En aquest capítol hem creuat els atributs agrupats per conceptes amb totes les 
variables identificatives per conèixer millor a què són sensibles els individus de 
la mostra. Primer per les agrupacions i desprès per les variables. 
 
Com que del creuament en resulten 25 taules, (valora, mínim, molèstia, canvi i 
ideal, versus, gènere, edat, localitat, professió i formació), només posarem les 
dues primeres. Per consultar-les, la resta es poden trobar al capítol d’annexes. 
 




Taula 38. (Format obert Excel. Fulla “5.1. Creuament valora”) 
 
Atributs F % F % F %
Eficàcia 31 29,5% 26 28,3% 57 28,9%
Compliment / Resposta eficaç 15 14,3% 18 19,6% 33 16,8%
Rapidesa 8 7,6% 3 3,3% 11 5,6%
Bon servei 6 5,7% 5 5,4% 11 5,6%
Fiabilitat 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
No tenir problemes 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 23 21,9% 28 30,4% 51 25,9%
Atenció al client 8 7,6% 10 10,9% 18 9,1%
Transparència 2 1,9% 10 10,9% 12 6,1%
Atenció personalitzada 5 4,8% 6 6,5% 11 5,6%
Professionalitat 4 3,8% 1 1,1% 5 2,5%
Facilitat de tracte 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Proximitat 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Les 24 hores 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Prestació del Servei 54 51,4% 54 58,7% 108 54,8%
Producte // Servei ofertat 13 12,4% 16 17,4% 29 14,7%
Bona cobertura 10 9,5% 14 15,2% 24 12,2%
Qualitat 2 1,9% 0 0,0% 2 1,0%
Utilitat 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
S'adapti a les meves necessitats 0 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Imatge de Companyia 12 11,4% 8 8,7% 20 10,2%
Confiança amb l'assegurador 6 5,7% 2 2,2% 8 4,1%
Seguretat 3 2,9% 2 2,2% 5 2,5%
Garantia 1 1,0% 3 3,3% 4 2,0%
Solidesa companyia / Solvència / Prestigi 2 1,9% 0 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 0 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Experiència de la companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 25 23,8% 24 26,1% 49 24,9%
Preu 23 21,9% 13 14,1% 36 18,3%
Bona oferta 3 2,9% 1 1,1% 4 2,0%
Total Preu 26 24,8% 14 15,2% 40 20,3%
105 100% 92 100% 197 100%





















Observem que les dones mostren més sensibilitat per la prestació del servei 
(59%) que el homes (51%). En canvi, el preu és més valorat pels homes (25%) 




Taula 39. (Format obert Excel. Fulla “5.1. Creuament valora”) 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 5 17,9% 15 31,9% 29 29,9% 8 32,0% 57 28,9%
Compliment / Resposta eficaç 2 7,1% 11 23,4% 18 18,6% 2 8,0% 33 16,8%
Rapidesa 2 7,1% 1 2,1% 4 4,1% 4 16,0% 11 5,6%
Bon servei 1 3,6% 3 6,4% 5 5,2% 2 8,0% 11 5,6%
Fiabilitat 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
No tenir problemes 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 5 17,9% 7 14,9% 32 33,0% 7 28,0% 51 25,9%
Atenció al client 2 7,1% 3 6,4% 9 9,3% 4 16,0% 18 9,1%
Transparència 2 7,1% 2 4,3% 8 8,2% 0 0,0% 12 6,1%
Atenció personalitzada 0 0,0% 0 0,0% 9 9,3% 2 8,0% 11 5,6%
Professionalitat 0 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 1 4,0% 5 2,5%
Facilitat de tracte 0 0,0% 1 2,1% 2 2,1% 0 0,0% 3 1,5%
Proximitat 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 1 3,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Les 24 hores 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Prestació del Servei 10 35,7% 22 46,8% 61 62,9% 15 60,0% 108 54,8%
Producte // Servei ofertat 6 21,4% 10 21,3% 9 9,3% 4 16,0% 29 14,7%
Bona cobertura 4 14,3% 9 19,1% 8 8,2% 3 12,0% 24 12,2%
Qualitat 1 3,6% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,0% 2 1,0%
Utilitat 1 3,6% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 2 1,0%
S'adapti a les meves necessitats 0 0,0% 1 2,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 2 7,1% 2 4,3% 13 13,4% 3 12,0% 20 10,2%
Confiança amb l'assegurador 1 3,6% 0 0,0% 5 5,2% 2 8,0% 8 4,1%
Seguretat 0 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 1 4,0% 5 2,5%
Garantia 0 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 0 0,0% 4 2,0%
Solidesa companyia / Solvència / Prestigi 1 3,6% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Experiència de la companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 8 28,6% 12 25,5% 22 22,7% 7 28,0% 49 24,9%
Preu 10 35,7% 12 25,5% 11 11,3% 3 12,0% 36 18,3%
Bona oferta 0 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 0 0,0% 4 2,0%
Total Preu 10 35,7% 13 27,7% 14 14,4% 3 12,0% 40 20,3%
28 100% 47 100% 97 100% 25 100% 197 100%





















El que més valoren els majors de 25 anys és la prestació del servei (47%, 63% 
i 60%). La valoració del preu disminueix a mesura que augmenta l’edat, mentre 
que l’oferta queda entre un 23% i un 29% en totes les edats. 
 
Per localitat 
No aporta variabilitat a destacar perquè, excepte entre 50.000 < 150.000 
habitants per probable falta de mostra, totes valoren la prestació del servei com 
el que més i el preu com el que menys. (Taula 40. Annex pàg. 80) 
 
Per professió 
La mestressa de casa valora gairebé únicament la prestació del servei (92%), 
seguit d’executius (60%). Qui valora el preu són els estudiants (15%). L’oferta 
és especialment valorada pels comercials (41%), els funcionaris i jubilats 







S’ha de destacar la relació de, com a mesura que augmenta el nivell de 
formació disminueix la valoració de la prestació del servei, mentre que 
augmenta la de l’oferta. (Taula 42. Annex pàg. 81) 
 
5.2. “Quin és el mínim” 
 
Per gènere 
L’ordre de valoracions entre homes i dones és el mateix: prestació de servei, 
oferta i preu. (homes: 59%, 35% i 6% respectivament. Dones: 51%, 40% i 9% 
respectivament). (Taula 43. Annex pàg. 81) 
 
Per edat 
L’ordre de valoració també és el mateix, prestació de servei, oferta i preu, però 
a destacar que, a més edat, l’oferta va guanyant importància a la prestació del 
servei, mentre que el preu es manté. (Taula 44. Annex pàg. 82) 
 
Per localitat 
Observem que com més habitants, més es valora la prestació del servei i 
menys el preu. L’oferta es manté. (Taula 45. Annex pàg. 82) 
 
Per professió 
Inicialment les mestresses de casa valoren més l’oferta (54%) que la prestació 
de servei (23%) i són les que valoren més el preu (23%). El comercials igualen 
l’oferta i la prestació (48%). La prestació del servei és més valorada per 




La prestació del servei torna a ser el més valorat com el mínim necessari que 
ens cal, per començar a parlar, juntament amb l’oferta i molt poc, el preu. (Taula 
47. Annex pàg. 83) 
 
 
5.3. “Què li molesta més” 
 
Per gènere 
La prestació del servei pot arribar a molestar un 4% més a les dones (83%). A 
destacar, que les dones valoren l’oferta amb un 6% que recau tot en la lletra 
petita/transparència. El menys valorat és el preu (homes 6%. dones 8%). (Taula 
48. Annex pàg. 84) 
 
Per edat 
El que més molesta a tothom és la mala prestació del servei, especialment a 
les persones grans (96%). La resta de persones d’aquest grup es valora el preu 
en un 4%. En aquest cas, la imatge de la companyia no té cap mena 
d’importància. (Taula 49. Annex pàg. 84) 
 
Per localitat 
Totes les localitats concentren la seva molèstia en un 82% la mala prestació del 




El mateix passa amb les professions que també concentren la seva molèstia, 
en més del 79% la mala prestació del servei i la ineficàcia. Els executius / 
directius també valoren la oferta (11%) i el preu (11%). (Taula 51. Annex pàg. 85) 
 
Per formació 
Passa el mateix en tots els nivells de formació. Els que tenen formació 
universitària també valoren com a molèstia l’oferta (15%) i el preu (11%). (Taula 
52. Annex pàg. 86) 
 
 
5.4. “Motius de canvi” 
 
Per gènere 
Ambdós gèneres valoren com a principal motiu de canvi els problemes en la 
prestació del servei (homes 62%, dones 73%), seguit del preu (homes 35%. 
dones 27%). Per a les dones, l’oferta no comporta cap molèstia i per als 
homes, només un (4%). (Taula 53. Annex pàg. 86) 
 
Per edat 
Les persones més grans de la mostra estudiada valoren la mala prestació del 
servei com el principal motiu de canvi (80%). El preu és més valorat per les 
edats entre 25 i 35 anys (40%). L’oferta no es valora gens com a motiu de canvi 
(2%). (Taula 54. Annex pàg. 87) 
 
Per localitat 
El mateix es pot dir que passa quan observem les valoracions per localitats. 
L’oferta continua essent nul∙la. (Taula 55. Annex pàg. 87) 
 
Per professió 
Totes les professions valoren amb més del 50% la mala gestió en la prestació 
del servei, els comercials 78%, funcionaris/jubilats 76%, executius/directius 
71%, empleats bàsics i estudiants 60% i mestresses de casa 54%. Els qui més 
valoren el preu són les mestresses de casa (46%). Els  executius/directius (5%) 
i els empleats bàsics (2%) són els únics que contemplen els problemes de 
l’oferta com a possibilitat de canvi. (Taula 56. Annex pàg. 88) 
 
Per formació 
Les persones amb estudis universitaris són les que més valoren la prestació del 
servei (71%). Les persones amb estudis de batxillerat/FP contemplen 
especialment el preu (41%). (Taula 57. Annex pàg. 88) 
 
 
5.5.  “Quin és l’ideal” 
 
Per gènere 
Mentre que els homes valoren més la prestació de servei (50%) que les dones 
(35%), amb l’oferta i el preu és a l’inrevés, dones (32% i 33%) i homes (26% i 




La sensibilitat a la prestació del servei augmenta amb l’edat. El preu és més 
valorat per persones menors de 35 anys (38% de 25 a 35 i 30% de 18 a 24). 
(Taula 59. Annex pàg. 89) 
 
Per localitat 
La valoració de la prestació del servei també augmenta amb la quantitat de  
població. (Taula 60. Annex pàg. 90) 
 
Per professió 
Els funcionaris i els jubilats consideren que el més important és la prestació del 
servei (64%), especialment la comunicació personal (40%). Qui dóna més 
importància al preu són les mestresses de casa i els estudiants (42% i 40%) i 
els qui menys, els comercials (14%). En canvi, aquests últims valoren molt 
l’oferta (41%). (Taula 61. Annex pàg. 90) 
 
Per formació 
Pel que fa a l’ideal, independentment del nivell d’estudis, la prestació del servei 
torna a ser el més valorat, especialment per les persones amb estudis 
universitaris (52%). La importància de l’oferta disminueix a mesura que 
augmenta el nivell d’estudis. (Taula 62. Annex pàg. 91) 
 
 
5.6. Resum gràfic per variables 
 
A efectes pràctics i per recuperar més perspectiva, es resumeixen gràficament 
les tres variables que considerem més interessants: gènere, edat i formació. 
 
 



























Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER GÈNERE 
(Home)








Taula 63. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 51,4% 59,4% 83,5% 61,5% 50,5%
Oferta 23,8% 34,7% 10,7% 3,8% 26,2%
Preu 24,8% 5,9% 5,8% 34,6% 23,3%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
Home





























Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER GÈNERE 
(Dona)




Taula 64. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 58,7% 51,1% 86,7% 72,8% 35,2%
Oferta 26,1% 40,0% 5,6% 0,0% 31,9%
Preu 15,2% 8,9% 7,8% 27,2% 33,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%





























Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER EDAT 
(de 18 a 24)





Taula 65. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 35,7% 66,7% 89,3% 60,7% 29,6%
Oferta 28,6% 25,9% 3,6% 0,0% 40,7%
Preu 35,7% 7,4% 7,1% 39,3% 29,6%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER EDAT (de 18 a 24)



























Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER EDAT 
(de 25 a 35)




Taula 66. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 46,8% 63,0% 82,6% 57,4% 38,3%
Oferta 25,5% 28,3% 6,5% 2,1% 23,4%
Preu 27,7% 8,7% 10,9% 40,4% 38,3%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER EDAT (de 25 a 35)





























Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER EDAT 
(de 36 a 55)






Taula 67. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 62,9% 50,5% 82,1% 69,8% 45,3%
Oferta 22,7% 43,0% 12,6% 3,1% 32,6%
Preu 14,4% 6,5% 5,3% 27,1% 22,1%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER EDAT (de 36 a 55)

























Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER EDAT 
(de 56 a 75)
Prestació del servei Oferta Preu
  
 
Taula 68. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 60,0% 48,0% 95,8% 80,0% 60,0%
Oferta 28,0% 44,0% 0,0% 0,0% 12,0%
Preu 12,0% 8,0% 4,2% 20,0% 28,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER EDAT (de 56 a 75)































Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIÓ 
(Bàsica)




Taula 69. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 60,3% 50,0% 88,7% 69,4% 42,3%
Oferta 20,5% 41,4% 5,6% 4,2% 35,2%
Preu 19,2% 8,6% 5,6% 26,4% 22,5%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
Bàsica























Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIÓ 
(Batxillerat / FP)




Taula 70. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 55,2% 63,2% 93,0% 58,6% 34,5%
Oferta 25,9% 29,8% 3,5% 0,0% 31,0%
Preu 19,0% 7,0% 3,5% 41,4% 34,5%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
Batxillerat / FP


























Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS PER FORMACIÓ 
(Universitària)





Taula 71. (Format obert Excel. Fulla “5.6. Anàlisi sensibilitats”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 48,5% 54,7% 73,8% 71,2% 52,3%
Oferta 28,8% 39,1% 15,4% 1,5% 20,0%
Preu 22,7% 6,3% 10,8% 27,3% 27,7%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
Universitària





6. Enquesta al Sector 
 
Per començar a dissenyar l’enquesta al sector, i com que la finalitat era 
comparar-la amb la dels clients, hem esperat a obtenir els primers resultats de 
l’enquesta dirigida als clients finals per conèixer quins atributs resultaven ser 
més rellevants. D’aquesta manera hem pogut concentrar al màxim l’objectiu i 
preguntar al sector, només sobre els atributs més interessats.  
 
Con que l’enquesta anava dirigida a directius i empleats en actiu de 
companyies asseguradores, el sistema d’enquestar ha estat diferent. Per evitar 
que la posició que ocupen a l’empresa fos un condicionant a l’hora de 
respondre, hem tingut molt present que no haguessin de respondre preguntes 
obertes. 
 
Els atributs de l’enquesta s’han de valorar de l’1 al 10. També hem reduït al 
màxim les variables identificatives perquè només ens interessava l’opinió en 
general, però sí que hi hem inclòs una pregunta relativa als anys d’experiència 




A continuació es pot veure el qüestionari que han respost els professionals del 






Home   





Anys en el sector 2 
 
 
Valori la importància que creu que tenen els atributs següents en el servei 
d’assegurances. (1=gens important, 10= molt important) 






18-24 25-35 36-55 56-75 


















  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Compliment / Resposta eficaç            
Rapidesa            
Complicació en els tràmits            
Bon servei            
Confiança amb el mediador            
Atenció al client            
Atenció personalitzada            
Atenció les 24 hores            
Transparència            
Professionalitat            
Insistència en ofertar            
Bona cobertura            
Moltes cobertures            
Lletra petita            
Solvència / Solidesa companyia            
Imatge / Prestigi companyia            
Preu            
Altre                  
Altre                  
Altre                  
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6.2. Fitxa tècnica de l’enquesta 
 
� Àmbit: a priori estatal, tot i que per facilitat de relacions professionals ha 
quedat molt centrada a Catalunya.  
� Univers: població espanyola, d’ambdós gèneres, majors de 18 anys i 
que estiguin en actiu en alguna de les companyies asseguradores 
espanyoles, preferentment directius i quadres intermedis.  
� Mida de la mostra: 200 enquestes  
� Punts de mostreig: directament a les centrals, a les direccions territorials, 
centres de tramitació i sucursals de qualsevol companyia asseguradora 
espanyola que utilitzés el canal mediadors per a la distribució.  
� Tècnica d’entrevista: qüestionari estructurat, omplert majoritàriament via 
e-mail per Internet, via fax i algunes mitjançant l’entrevista personal.  
� Procediment: amb la selecció indicada en els punts de mostreig, s’han 
realitzat de forma totalment aleatòria, tant pel que fa a les companyies, 
quotes d’edat, gènere i anys d’antiguitat dels individus. 
� Els qüestionaris s’han enviat i rebut. 
� Dates de realització: del 28 de Juliol 2008 al 18 d’agost del 2008.  
 
 
6.3. Traspàs i codificació de dades 
 
Hem traspassat les dades de les dues-centes enquestes al programa de gestió 
Excel, només codificant numèricament les variables d’identificació, perquè al 
ser valoracions, les altres respostes ja estaven degudament numerades.  
 






















































































































































































































1 2 3 15 35 10 9 10 10 8 10 9 5 5 10 9 9 8 5 10 10 9
2 2 2 15 8 10 9 6 10 7 8 6 7 7 6 5 6 5 5 7 7 10
3 1 3 47 20 10 7 3 7 8 8 10 5 5 8 8 7 7 3 5 8 5
4 1 4 47 38 8 8 1 10 9 10 7 1 5 10 5 7 7 9 8 8 6
5 1 3 47 20 10 9 4 10 8 10 8 7 9 9 7 8 8 8 6 7 8
6 1 1 36 1 9 8 7 8 10 9 9 8 8 8 5 7 7 6 7 5 9
7 1 4 15 45 7 6 6 8 9 7 8 5 7 8 8 7 6 4 9 8 5
8 1 3 15 20 10 10 10 10 3 5 7 6 10 2 2 2 3 1 1 1 10
9 2 2 36 8 10 8 7 8 9 6 8 5 8 8 8 9 8 6 8 7 8
10 2 2 22 3 9 8 7 10 10 8 8 5 8 8 8 9 7 9 9 9 7
11 2 3 22 12 9 9 10 10 10 9 7 10 9 7 9 9 10 10 10 8 9
12 2 3 48 23 10 8 9 9 9 10 10 8 10 10 8 10 10 10 10 10 9
13 2 3 48 15 10 8 9 9 9 9 8 8 10 10 5 10 7 4 10 9 7
14 1 3 48 12 10 9 8 9 10 8 9 8 10 10 6 10 9 5 10 9 8
15 1 4 4 33 8 8 8 9 10 8 8 6 8 8 10 7 7 7 8 9 10
16 1 3 46 22 10 8 8 9 10 10 8 10 10 10 10 9 8 9 9 9 8 9 9
17 1 3 15 34 10 8 9 10 6 9 7 6 10 9 1 10 8 10 10 9 9
18 1 3 22 13 8 4 5 8 9 8 7 4 3 5 7 8 7 3 4 3 8
19 1 3 15 5 8 5 8 7 7 9 9 5 5 6 2 7 5 5 5 5 8









6.4. Rànquing d’Atributs  
 
 
Taula 73. (Format obert Excel. Fulla “6.4.- 6.5 Atributs sector”)  
 
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
Posició
 Atributs F F F F F F F F F F
1 Bon servei 95 54 37 13 0 1 0 0 0 0 9,14
2 Compliment / Resposta eficaç 95 52 38 10 4 1 0 0 0 0 9,11
2 Atenció al client 69 58 41 21 9 2 0 0 0 0 8,76
4 Professionalitat 66 51 54 17 8 3 0 0 1 0 8,68
5 Rapidesa 52 60 52 24 5 4 3 0 0 0 8,53
6 Solvència / Solidesa Cía. 62 46 41 28 12 8 2 0 0 1 8,40
7 Bona cobertura 37 61 53 37 9 2 0 0 1 0 8,34
8 Preu 60 39 38 41 11 9 1 1 0 0 8,30
9 Confiança amb el mediador 55 42 49 31 13 7 1 1 1 0 8,30
10 Imatge / prestigi Cía. 54 51 40 23 14 11 3 2 0 2 8,20
11 Atenció personalitzada 41 38 50 40 22 6 1 1 1 0 8,02
12 Transparència 41 35 47 29 27 15 1 5 0 0 7,80
13 Complicació en els tràmits 25 47 54 31 16 15 1 5 2 4 7,60
14 Atenció les 24 hores 40 20 51 29 28 25 6 0 0 1 7,55
15 Moltes cobertures 11 31 52 46 22 27 5 4 1 1 7,15
16 Lletra petita 20 17 28 31 19 39 19 18 6 3 6,24










Com es pot veure en el quadre anterior, el bon servei obté la millor nota mitjana 
com atribut individual (9,14), per davant del compliment / resposta eficaç (9,11) 
i de l’atenció al client (8,76).   
 
 
6.5. Anàlisi d’Atributs agrupats 
 
Taula 74. (Format obert Excel. Fulla “6.4.- 6.5 Atributs sector”)  
 
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 10
F F F F F F F F F F F F % F %
Eficacia 267 213 181 78 25 21 4 5 2 4 688 172 22,5%
Bon servei 95 54 37 13 0 1 0 0 0 0 183
Compliment / Resposta eficaç 95 52 38 10 4 1 0 0 0 0 182
Rapidesa 52 60 52 24 5 4 3 0 0 0 171
Complicació en els tràmits 25 47 54 31 16 15 1 5 2 4 152
Comunicació Personal 271 218 271 170 119 88 29 15 13 6 938 156 20,5%
Professionalitat 66 51 54 17 8 3 0 0 1 0 174
Atenció al client 69 58 41 21 9 2 0 0 0 0 175
Transparència 41 35 47 29 27 15 1 5 0 0 156
Atenció personalitzada 41 38 50 40 22 6 1 1 1 0 160
Atenció les 24 hores 40 20 51 29 28 25 6 0 0 1 151
Insitència en ofertar 14 16 28 34 25 37 21 9 11 5 122
Total Prestació del Servei 538 431 452 248 144 109 33 20 15 10 1625 164 35%
Producte/Servei ofertat 48 92 105 83 31 29 5 4 2 1 310 103 13,5%
Bona cobertura 37 61 53 37 9 2 0 0 1 0 167
Moltes cobertures 11 31 52 46 22 27 5 4 1 1 143
Lletra petita 20 17 28 31 19 39 19 18 6 3 125
Imatge de Companyia 171 139 130 82 39 26 6 3 1 3 498 166 21,7%
Solvència / Solidesa Companyia 62 46 41 28 12 8 2 0 0 1 168
Imatge / Prestigi Companyia 54 51 40 23 14 11 3 2 0 2 164
Confiança amb el mediador 55 42 49 31 13 7 1 1 1 0 166
Total Oferta 219 231 235 165 70 55 11 7 3 4 807 135 29%
Preu 60 39 38 41 11 9 1 1 0 0 166 166 21,7%
Preu 60 39 38 41 11 9 1 1 0 0 166 166 36%
817 701 725 454 225 173 45 28 18 14 2599 763 100% 465 100%TOTAL 





















Al igual que ha succeït en l’enquesta a clients finals, un cop hem agrupat tots 
els atributs resultants en els mateixos tres grups homogenis pel que fa a 
significat semblant o complementari dins del servei d’assegurances, però prou 
diferents entre ells per justificar propostes de valor diferents el resultat ja no és 
el mateix.  
 
El què més valora el sector és el preu (36%) seguit de prop per la prestació de 
servei (35%) i l’oferta (29%). Ben diferent del què valoren els clients finals. 
 
 
6.6. Anàlisi per anys d’antiguitat en el sector   
 













ANÀLISI PER ANYS D'ANTIGUITAT EN EL SECTOR ASSEGURADOR




Figura 75.   
 
Atributs Fins a 5 
anys 
De 6 a12 
anys
De 13 a 20 
anys
Més de 21 
ays
Transparència 7,97 7,86 7,53 7,82
Solvència / Solidesa Cía. 8,10 8,24 8,24 8,93
Rapidesa 8,29 8,68 8,73 8,50
Professionalitat 8,74 8,59 8,37 8,93
Preu 8,17 8,54 8,39 8,20
Moltes cobertures 7,02 6,97 7,24 7,30
Lletra petita 6,21 5,81 5,67 7,05
Insitència en ofertar 5,95 5,76 5,88 6,66
Imatge / prestigi Cía. 7,66 8,35 8,31 8,55
Confiança amb el mediador 8,17 8,03 8,29 8,61
Compliment / Resposta eficaç 8,93 9,32 9,35 8,93
Complicació en els tràmits 7,45 8,19 7,57 7,39
Bona cobertura 8,26 8,30 8,24 8,54
Bon servei 8,78 9,46 9,27 9,20
Atenció personalitzada 7,86 7,78 7,94 8,39
Atenció les 24 hores 7,84 7,84 7,44 7,20
Atenció al client 8,67 8,59 8,65 9,04





Per aprofundir una mica més en l’anàlisi del sector hem cregut necessari 
segmentar la mostra per anys d’antiguitat al sector. S’ha de tenir en compte, 
que la suma de tots els anys d’experiència dels 200 enquestats, supera els 
3.000 anys.   
 
Com es desprèn del quadre anterior, els diferents segments d’edat valoren  
totes les variables, de manera sorprenentment semblant, a excepció de la 
solvència/solidesa de companyia, lletra petita, insistència en oferir, confiança 
en el mediador, atenció personalitzada i atenció el client, que en tots els casos 
qui ho valora mes són els de > 21 anys.  
 
També és de destacar que les valoracions més baixes per als quatre 
segments corresponen per aquest ordre a la lletra petita, insistència en oferir i 
moltes cobertures. 
 
En la lletra petita i la insistència en oferir és on hi trobem més distància entre 
la manera de pensar dels que porten més de 21 anys al sector i la resta. 
 
El segment de 6 a 12 anys valoren més que els altres la complicació en els 
tràmits i l’atenció 24h. 
 
També és de destacar que qui valora menys la imatge / prestigi de la 
companyia són els <5 anys d’experiència. 
  
Salvant les excepcions esmentades anteriorment, i quan s’observa a la figura 
75 de la pàgina anterior, hom es pregunta si la transmissió de coneixements i 
valors que, del nostre sector, fan  o haurien de fer, els més experimentats cap 











7. Comparativa d’enquestes 
 
7.1. Comparació de valoracions 
 
Com que en el cas de l’enquesta als directius, les preguntes no són obertes 
sinó tancades, no son espontànies sinó suggerides, i les puntuacions estan 
valorades de 1 a 10, els resultats obtinguts no son directament i estrictament 
comparables. (l’enquesta a clients és bàsicament qualitativa i la del sector no) 
 
De totes maneres, amb la ponderació feta, s’obté una visió molt clara del què 
pesa cada un dels atributs i components més rellevants per als clients, segons 
la mentalitat dels directius i empleats enquestats. 
 
També, tenint en compte la falta de coincidència entre l’aproximació de tot el 
conjunt de valoracions dels quatres segments i la dispersió que apareix en el 
cas dels clients, es podria deduir que tots plegats des del sector escolten poc el 
seu mercat. 
 









ATRIBUTS AGRUPATS. VALORACIÓ 
DELS CLIENTS
  














La conclusió general és que els directius valoren, pràcticament per igual, els 
tres grans atributs, prestació de servei, oferta i preu, fet que no coincideix en 
absolut, amb l’anàlisi de clients sobre què és el que més valora, i encara 
menys amb el de sensibilitats.  
 
La coincidència a destacar és que, els directius valoren molt per sobre el bon 
servei (9,14) i el compliment (9,11) dels altres atributs sense agrupar. 
 
Les principals diferències de les entrevistes a clients, consisteixen en què els 
directius valoren, quasi tant com el compliment, el bon servei, la rapidesa, la 
professionalitat, l’atenció al client i la bona cobertura i tots els atributs d’imatge 
de la companyia.  
 
Per contra, donen poquíssima importància a la lletra petita, quan en l’anàlisi de 
sensibilitat sobre què molesta més a clients, hem pogut observar que la lletra 
petita era la molèstia principal de l’atribut oferta. 
 
Pel significat especial que té el preu, cal destacar la diferent apreciació que en 
tenen els clients i els directius. Els directius hi donen una importància de 
notable alt (8,30), mentre que els clients, en el millor dels casos, li donen un 
33% quan pensen en canviar (mentre la prestació obté un 64%), o en un servei 
ideal amb un 32%, (quan la prestació obté un 36%) i només un 7% en el què un 
servei d’assegurances ha d’aportar, com a mínim per començar a parlar, (quan 





Els tres grans atributs clau, que constitueixen eixos o barres de mesura de la 
qualitat, des de la perspectiva dels clients entrevistats son: Prestació de servei, 














Encara que la resposta a “què és el què més valora” i sense agrupar els 
atributs per conceptes, el preu és el més valorat, amb un 18%, seguit del 
compliment (17%), i la cobertura (12%), una vegada agrupats els atributs per 
conceptes, el preu només obté un 23% del total de les al∙lusions, quan la 
prestació n’obté un 54% i l’oferta un 23%. 
 
Dins de la prestació de servei, també agrupat per conceptes, la comunicació 
personal obté un 27,4% i l’eficàcia un 26,8%, ambdós per sobre del propi preu. 
 
PRESTACIÓ DEL SERVEI 



















Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
ANÀLISI DE SENSIBILITATS (client)
Prestació del servei Oferta Preu
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Taula 79. (Format obert Excel. Fulla “8.0. Sensibilitats client”) 
 
Atributs Valora Mínim Molèstia Canvi Ideal
Prestació del servei 54,2% 57,9% 83,7% 65,2% 36,5%
Oferta 23,1% 34,7% 8,7% 2,7% 31,6%
Preu 22,7% 7,4% 7,6% 32,2% 32,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
ANÀLISI DE SENSIBILITATS (client)
  
En aquest quadre resum es pot confirmar com en tots el casos la prestació de 
servei és el que s’emporta el pes màxim, arribant al punt més alt quan es tracte 
d’atribut de molèstia o de canvi. Això ens diu que per valorar les estrelles 
“d’hotel” del servei d’assegurances, la principal barra de mesura es diu 
prestació del servei.  
 
Si ara ens preguntem quins són els indicadors de la qualitat de la prestació del 





Qualsevol percepció, en positiu o en negatiu per part del client, tant si es 
certa com si no, dels components de l’eficàcia que tinguin a veure amb 
compliment, aportarà moltes estrelles. Tanmateix, si caiem per qualsevol 
motiu, en incompliment, aquest portarà davant un factor negatiu i 
multiplicador molt alt, tenint en compte el percentatge que té com a 
factor de molèstia i fracàs. És a dir, estrelles negres, encara que 
metafòricament les creus negres serien més representatives. 
 
Encara que amb no tanta influència, passa exactament el mateix amb la 
percepció de la rapidesa i el bon o mal servei, que estan directament 
relacionats amb les seves expectatives. Per tant, cal tenir molta cura 
amb concretar-li molt bé al client, en el moment de la venda, quines 
expectatives reals li oferim. 
   
� Comunicació personal 
 
Tot el conjunt de conceptes i xifres van a raure a dues bàscules de 
mesura, l’atenció al client i la confiança en el prestador del servei. Dintre 
de l’atenció al client, destaca el tracte i, especialment, el tracte 
personalitzat. La confiança es recolza en la percepció de transparència, 





Encara que l’oferta s’ha convertit en una altra barra de mesura de les estrelles 
de servei, cal tenir en compte, que en cap cas ha obtingut una puntuació que 
s’acosti a la de prestació del servei.  
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Igual que en la prestació de servei, també han emergit dos grups significatius, 
producte / servei ofert, i imatge de companyia. 
  
� Producte / Servei ofert 
 
El més important del producte servei / oferta és que la quantitat de lletra 
petita molesta molt i actua com a factor negatiu i multiplicador. 
En aquest mateix grup, cal tenir en compte la cobertura a l’hora de fer 
l’oferta. Al marge de l’entrevista, quan m’he trobat davant la resposta 
cobertura, he pogut anar confirmant que tenia més a veure amb les 
necessitats especifiques del client, que no pas amb el concepte 
professional del sector de cobertura. 
 
� Imatge de companyia 
 
En aquest subgrup, l’única balança és diu confiança, en la qual 
conflueixen percepcions derivades de seguretat, garantia, solvència, etc. 
El més rellevant, és que només té importància per poder començar a 
parlar amb el client perquè aquests només han manifestat sensibilitat 
cap a ella com un atribut de mínims. 
 
A subratllar la poca valoració de l’oferta que fan els clients quan es plantegen 
canviar de proveïdor. Això mostra la poca sensibilitat del client de la mostra, a 





En aquest atribut, els entrevistats no han desglossat components que 
signifiquin més o menys preu, amb excepció de: millor oferta, variació de preus 
i relació qualitat preu. Aquests components no tenen valor quantitatiu, però si 
que aporten un significat especial.  
  
Tenint en compte que el preu és una variable objectiva, i que parlem d’un bé no 
buscat, ens apareix la variació de preus i la millora d’ofertes com a motius 
més rellevants de molèstia i fracàs, perquè el client es plantegi canviar de 
proveïdor. 
 
L’augment de la valoració del preu d’un 23% en el quadre del què més valoren 
els clients en general, a un 33% en la Taula 36 de motius de canvi i només en 
un 8% en la taula 35 de molèstia, ens diu que el preu és molt important com a 
motiu de canvi i que no avisa. És a dir, si en el tema preu esperem a rebre 
queixes per reaccionar, perillem d’arribar tard. 
 
Això també ens diu que aquesta variable jugarà i intervindrà sempre en funció 
dels preus del competidor i de la percepció de la qualitat–preu que tingui cada 
segment de clients en particular, i ara ja coneixem la importància cabdal de la 




Nota: Tal com hem dit a taula 44 de la pàgina 37 “Quin és l’ideal”, si no volem 
perdre clients, millorar fidelitats i en general, tot el servei d’assegurances, no 
podem oblidar la resta d’atributs, especialment en el cas d’atributs de molèstia i 
fracàs.  
 
De la comparació de les dues enquestes en podrem extreure com a 
conclusió  general que els directius valoren, pràcticament per igual, els tres 
grans atributs, prestació de servei, oferta i preu, fet que no coincideix en 
absolut, amb l’anàlisi de clients sobre què és el que més valora. Es podria 
deduir que tots plegats des del sector no escolten massa el seu mercat. 
 
De l’anàlisi de l’enquesta del sector per segments d’edat, i salvant petites 
excepcions vistes, s’observa com els professionals valoren totes les variables 
de manera sorprenentment semblant. Tal vegada ens hauríem de preguntar 
si la transmissió de coneixements, cultura i valors que fan els més 
experimentats cap el més joves, deixa gaire marge a la innovació, creativitat i 





El temps és una de les limitacions inevitables, tanmateix crec que es pot seguir 
aprofundint, ampliant i millorant aquest estudi del servei d’assegurances 
mitjançant l’aportació d’especialistes en estadística, economia o màrqueting.  
 
També estic convençut de la utilitat general i aplicació pràctica d’aquest estudi 
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En el fitxer Excel en format obert, a més de totes les taules d’aquest annex, hi 
podem trobar totes les taules i gràfics de la Tesi. També hi ha les dues 
enquestes senceres.  
 
Atributs F % F % F %
Preu 23 21,9% 13 14,1% 36 18,3%
Resposta eficaç // compliment 15 14,3% 18 19,6% 33 16,8%
Bona cobertura 10 9,5% 14 15,2% 24 12,2%
Atenció al client 8 7,6% 10 10,9% 18 9,1%
Transparència 2 1,9% 10 10,9% 12 6,1%
Rapidesa 8 7,6% 3 3,3% 11 5,6%
Bon servei 6 5,7% 5 5,4% 11 5,6%
Atenció personalitzada 5 4,8% 6 6,5% 11 5,6%
Confiança amb l'assegurador 6 5,7% 2 2,2% 8 4,1%
Professionalitat 4 3,8% 1 1,1% 5 2,5%
Seguretat 3 2,9% 2 2,2% 5 2,5%
Bona oferta 3 2,9% 1 1,1% 4 2,0%
Garantia 1 1,0% 3 3,3% 4 2,0%
Facilitat de tracte 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Qualitat 2 1,9% 0,0% 2 1,0%
Solidesa companyia // Solvència // Prestigi 2 1,9% 0,0% 2 1,0%
Utilitat 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
No tenir problemes 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Que siguin conegudes 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Total 105 100% 92 100% 197 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ ÉS EL QUE MÉS VALORA  (per gènere)
Homes Dones Total general
 
 
Taula 3. Punt 3.1. “Què és el que més valora” pàg. 21 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Preu 10 35,7% 12 25,5% 11 11,3% 3 12,0% 36 18,3%
Resposta eficaç // compliment 2 7,1% 11 23,4% 18 18,6% 2 8,0% 33 16,8%
Bona cobertura 4 14,3% 9 19,1% 8 8,2% 3 12,0% 24 12,2%
Atenció al client 2 7,1% 3 6,4% 9 9,3% 4 16,0% 18 9,1%
Transparència 2 7,1% 2 4,3% 8 8,2% 0,0% 12 6,1%
Bon servei 1 3,6% 3 6,4% 5 5,2% 2 8,0% 11 5,6%
Atenció personalitzada 0,0% 0,0% 9 9,3% 2 8,0% 11 5,6%
Rapidesa 2 7,1% 1 2,1% 4 4,1% 4 16,0% 11 5,6%
Confiança amb l'assegurador 1 3,6% 0,0% 5 5,2% 2 8,0% 8 4,1%
Seguretat 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 1 4,0% 5 2,5%
Professionalitat 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 1 4,0% 5 2,5%
Bona oferta 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 0,0% 4 2,0%
Garantia 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 0,0% 4 2,0%
Facilitat de tracte 0,0% 1 2,1% 2 2,1% 0,0% 3 1,5%
Utilitat 1 3,6% 0,0% 1 1,0% 0,0% 2 1,0%
Qualitat 1 3,6% 0,0% 0,0% 1 4,0% 2 1,0%
Solidesa companyia // Solvència // Prestigi 1 3,6% 0,0% 1 1,0% 0,0% 2 1,0%
No tenir problemes 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 0,0% 1 2,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 1 3,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Que siguin conegudes 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Total 28 100% 47 100% 97 100% 25 100% 197 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ ÉS EL QUE MÉS VALORA (per edat)
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 Total generalDe 56 a 75
 
 
Taula 4. Punt 3.1. “Què és el que més valora” pàg. 21 
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Atributs F % F % F % F % F %
Preu 15 19,7% 16 17,4% 1 14,3% 4 18,2% 36 18,3%
Resposta eficaç // compliment 14 18,4% 18 19,6% 0,0% 1 4,5% 33 16,8%
Bona cobertura 9 11,8% 11 12,0% 1 14,3% 3 13,6% 24 12,2%
Atenció al client 7 9,2% 10 10,9% 0,0% 1 4,5% 18 9,1%
Transparència 2 2,6% 7 7,6% 0,0% 3 13,6% 12 6,1%
Rapidesa 5 6,6% 3 3,3% 1 14,3% 2 9,1% 11 5,6%
Atenció personalitzada 6 7,9% 2 2,2% 0,0% 3 13,6% 11 5,6%
Bon servei 4 5,3% 6 6,5% 1 14,3% 0,0% 11 5,6%
Confiança amb l'assegurador 3 3,9% 5 5,4% 0,0% 0,0% 8 4,1%
Professsionalitat 2 2,6% 1 1,1% 0,0% 2 9,1% 5 2,5%
Seguretat 2 2,6% 0,0% 1 14,3% 2 9,1% 5 2,5%
Garantia 1 1,3% 3 3,3% 0,0% 0,0% 4 2,0%
Bona oferta 1 1,3% 2 2,2% 1 14,3% 0,0% 4 2,0%
Facilitat de tracte 2 2,6% 1 1,1% 0,0% 0,0% 3 1,5%
Solidesa companyia // Solvència // Prestigi 0,0% 2 2,2% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Qualitat 0,0% 2 2,2% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Utilitat 1 1,3% 0,0% 1 14,3% 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 1 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 1 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
No tenir problemes 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,5% 1 0,5%
Total 76 100% 92 100% 7 100% 22 100% 197 100%









Taula 5. Punt 3.1. “Què és el que més valora” pàg. 22 
 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Preu 15 23,8% 6 40,0% 1 7,7% 9 15,5% 3 12,0% 2 8,7% 36 18,3%
Resposta eficaç // Compliment 14 22,2% 0,0% 3 23,1% 10 17,2% 2 8,0% 4 17,4% 33 16,8%
Bona cobertura 8 12,7% 1 6,7% 0,0% 6 10,3% 4 16,0% 5 21,7% 24 12,2%
Atenció al client 4 6,3% 0,0% 4 30,8% 3 5,2% 3 12,0% 4 17,4% 18 9,1%
Transparència 4 6,3% 1 6,7% 0,0% 5 8,6% 1 4,0% 1 4,3% 12 6,1%
Rapidesa 3 4,8% 2 13,3% 1 7,7% 2 3,4% 3 12,0% 0,0% 11 5,6%
Atenció personalitzada 3 4,8% 0,0% 1 7,7% 5 8,6% 1 4,0% 1 4,3% 11 5,6%
Bon servei 2 3,2% 1 6,7% 1 7,7% 6 10,3% 1 4,0% 0,0% 11 5,6%
Confiança amb l'assegurador 2 3,2% 1 6,7% 0,0% 1 1,7% 2 8,0% 2 8,7% 8 4,1%
Professionalitat 1 1,6% 0,0% 0,0% 1 1,7% 1 4,0% 2 8,7% 5 2,5%
Seguretat 2 3,2% 0,0% 1 7,7% 2 3,4% 0,0% 0,0% 5 2,5%
Garantia 0,0% 0,0% 1 7,7% 1 1,7% 1 4,0% 1 4,3% 4 2,0%
Bona oferta 1 1,6% 0,0% 0,0% 2 3,4% 1 4,0% 0,0% 4 2,0%
Facilitat de tracte 1 1,6% 0,0% 0,0% 2 3,4% 0,0% 0,0% 3 1,5%
Solidesa companyia // Solvència // Prestigi 0,0% 1 6,7% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Qualitat 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2 8,0% 0,0% 2 1,0%
Utilitat 0,0% 1 6,7% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Sinceritat 0,0% 1 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
No tenir problemes 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 63 100% 15 100% 13 100% 58 100% 25 100% 23 100% 197 100%







ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ ÉS EL QUE MÉS VALORA (per professió)
 
 
Taula 6. Punt 3.1. “Què és el que més valora” pàg. 22 
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Atributs F % F % F % F %
Preu 14 19,2% 10 17,2% 12 18,2% 36 18,3%
Resposta eficaç // compliment 13 17,8% 11 19,0% 9 13,6% 33 16,8%
Bona cobertura 8 11,0% 6 10,3% 10 15,2% 24 12,2%
Atenció al client 9 12,3% 4 6,9% 5 7,6% 18 9,1%
Transparència 5 6,8% 2 3,4% 5 7,6% 12 6,1%
Rapidesa 3 4,1% 6 10,3% 2 3,0% 11 5,6%
Atenció personalitzada 6 8,2% 0,0% 5 7,6% 11 5,6%
Bon servei 2 2,7% 5 8,6% 4 6,1% 11 5,6%
Confiança amb l'assegurador 3 4,1% 3 5,2% 2 3,0% 8 4,1%
Professsionalitat 3 4,1% 0,0% 2 3,0% 5 2,5%
Seguretat 1 1,4% 2 3,4% 2 3,0% 5 2,5%
Garantia 1 1,4% 1 1,7% 2 3,0% 4 2,0%
Bona oferta 0,0% 1 1,7% 3 4,5% 4 2,0%
Facilitat de tracte 1 1,4% 2 3,4% 0,0% 3 1,5%
Solidesa companyia // Solvència // Prestigi 1 1,4% 1 1,7% 0,0% 2 1,0%
Qualitat 1 1,4% 0,0% 1 1,5% 2 1,0%
Utilitat 0,0% 1 1,7% 1 1,5% 2 1,0%
Que siguin conegudes 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 0,5%
Proximitat 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
S'adapti a les meves necessitats 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
No tenir problemes 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 0,5%
Total 73 100% 58 100% 66 100% 197 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ ÉS EL QUE MÉS VALORA (per formació)





Taula 7. Punt 3.1. “Què és el que més valora” pàg. 23 
 
 
Atributs F % F % F %
Bones Cobertures 10 9,9% 12 13,3% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 13 12,9% 9 10,0% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 12 11,9% 8 8,9% 20 10,5%
Resposta ràpida 10 9,9% 10 11,1% 20 10,5%
Telèfon atenció // assistència 24 hores 5 5,0% 9 10,0% 14 7,3%
Eficàcia 7 6,9% 5 5,6% 12 6,3%
Compliment 10 9,9% 2 2,2% 12 6,3%
Atenció al client 7 6,9% 3 3,3% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 7 6,9% 3 3,3% 10 5,2%
Preu 4 4,0% 5 5,6% 9 4,7%
Seguretat 0,0% 6 6,7% 6 3,1%
Professionalitat 2 2,0% 4 4,4% 6 3,1%
Confiança 2 2,0% 4 4,4% 6 3,1%
Bon servei 2 2,0% 3 3,3% 5 2,6%
Relació qualitat / preu 2 2,0% 3 3,3% 5 2,6%
Transparència 3 3,0% 1 1,1% 4 2,1%
Prestigi 1 1,0% 2 2,2% 3 1,6%
Bona organització 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Solvència 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Qualitat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Llibertat per escollir 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Total 101 100% 90 100% 191 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per gènere)
Homes Dones Total general
 
 
Taula 9. Punt 3.2. “Quin és el mínim” pàg. 24 
74 
Atributs F % F % F % F % F %
Bones cobertures 0,0% 3 6,5% 14 15,1% 5 20,0% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 6 22,2% 2 4,3% 12 12,9% 2 8,0% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 5 18,5% 5 10,9% 8 8,6% 2 8,0% 20 10,5%
Resposta ràpida 1 3,7% 9 19,6% 8 8,6% 2 8,0% 20 10,5%
Telefòn atenció // assistència 24 hores 3 11,1% 5 10,9% 6 6,5% 0,0% 14 7,3%
Eficàcia 0,0% 3 6,5% 8 8,6% 1 4,0% 12 6,3%
Compliment 4 14,8% 2 4,3% 5 5,4% 1 4,0% 12 6,3%
Atenció al client 3 11,1% 0,0% 5 5,4% 2 8,0% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 0,0% 3 6,5% 6 6,5% 1 4,0% 10 5,2%
Preu 2 7,4% 2 4,3% 4 4,3% 1 4,0% 9 4,7%
Seguretat 0,0% 0,0% 5 5,4% 1 4,0% 6 3,1%
Professionalitat 1 3,7% 1 2,2% 3 3,2% 1 4,0% 6 3,1%
Confiança 0,0% 2 4,3% 2 2,2% 2 8,0% 6 3,1%
Bon servei 0,0% 2 4,3% 2 2,2% 1 4,0% 5 2,6%
Relació qualitat / preu 0,0% 2 4,3% 2 2,2% 1 4,0% 5 2,6%
Transparència 0,0% 1 2,2% 1 1,1% 2 8,0% 4 2,1%
Prestigi 1 3,7% 1 2,2% 1 1,1% 0,0% 3 1,6%
Bona organització 0,0% 1 2,2% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 1 2,2% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Qualitat 0,0% 1 2,2% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Llibertat per escollir 1 3,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 27 100% 46 100% 93 100% 25 100% 191 100%
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 De 56 a 75 Total general
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per edat)
 
 
Taula 10. Punt 3.2. “Quin és el mínim” pàg. 24 
 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Bones cobertures 15 20,5% 7 7,9% 0,0% 0,0% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 6 8,2% 11 12,4% 0,0% 5 22,7% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 3 4,1% 13 14,6% 2 28,6% 2 9,1% 20 10,5%
Resposta ràpida 6 8,2% 9 10,1% 0,0% 5 22,7% 20 10,5%
Telèfon atenció // assistència 24 hores 7 9,6% 4 4,5% 0,0% 3 13,6% 14 7,3%
Eficàcia 6 8,2% 4 4,5% 1 14,3% 1 4,5% 12 6,3%
Compliment 0,0% 10 11,2% 0,0% 2 9,1% 12 6,3%
Atenció al client 8 11,0% 2 2,2% 0,0% 0,0% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 4 5,5% 5 5,6% 0,0% 1 4,5% 10 5,2%
Preu 6 8,2% 2 2,2% 1 14,3% 0,0% 9 4,7%
Seguretat 3 4,1% 3 3,4% 0,0% 0,0% 6 3,1%
Professionalitat 3 4,1% 3 3,4% 0,0% 0,0% 6 3,1%
Confiança 1 1,4% 5 5,6% 0,0% 0,0% 6 3,1%
Bon servei 1 1,4% 3 3,4% 1 14,3% 0,0% 5 2,6%
Relació qualitat / preu 2 2,7% 2 2,2% 1 14,3% 0,0% 5 2,6%
Transparència 0,0% 1 1,1% 1 14,3% 2 9,1% 4 2,1%
Prestigi 0,0% 2 2,2% 0,0% 1 4,5% 3 1,6%
Bona organització 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Qualitat 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Llibertat per escollir 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 73 100% 89 100% 7 100% 22 100% 191 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per localitat)







Taula 11. Punt 3.2. “Quin és el mínim” pàg. 25 
 75 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Bones cobertures 7 11,7% 0,0% 2 15,4% 4 7,1% 3 12,0% 6 26,1% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 3 5,0% 3 21,4% 1 7,7% 11 19,6% 2 8,0% 2 8,7% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 6 10,0% 3 21,4% 0,0% 6 10,7% 3 12,0% 2 8,7% 20 10,5%
Resposta ràpida 9 15,0% 0,0% 0,0% 5 8,9% 4 16,0% 2 8,7% 20 10,5%
Telefòn assistència // Atenció 24 hores 7 11,7% 0,0% 2 15,4% 3 5,4% 1 4,0% 1 4,3% 14 7,3%
Eficàcia 7 11,7% 0,0% 0,0% 3 5,4% 1 4,0% 1 4,3% 12 6,3%
Compliment 4 6,7% 2 14,3% 0,0% 3 5,4% 3 12,0% 0,0% 12 6,3%
Atenció al client 2 3,3% 3 21,4% 0,0% 2 3,6% 0,0% 3 13,0% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 4 6,7% 0,0% 0,0% 4 7,1% 2 8,0% 0,0% 10 5,2%
Preu 2 3,3% 2 14,3% 3 23,1% 2 3,6% 0,0% 0,0% 9 4,7%
Seguretat 1 1,7% 0,0% 3 23,1% 1 1,8% 0,0% 1 4,3% 6 3,1%
Professionalitat 1 1,7% 0,0% 1 7,7% 3 5,4% 1 4,0% 0,0% 6 3,1%
Confiança 1 1,7% 0,0% 1 7,7% 2 3,6% 1 4,0% 1 4,3% 6 3,1%
Bon servei 1 1,7% 0,0% 0,0% 2 3,6% 2 8,0% 0,0% 5 2,6%
Relació qualitat / preu 1 1,7% 0,0% 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 1 4,3% 5 2,6%
Transparència 0,0% 0,0% 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 1 4,3% 4 2,1%
Prestigi 3 5,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3 1,6%
Bona organització 1 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Solvència 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,8% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Qualitat 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Llibertat per escollir 0,0% 1 7,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 60 100% 14 100% 13 100% 56 100% 25 100% 23 100% 191 100%
Funcionari/J
ubilat Comercial Total general









Taula 12. Punt 3.2. “Quin és el mínim” pàg. 25 
 
 
Atributs F % F % F % F %
Bones cobertures 13 18,6% 1 1,8% 8 12,5% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 5 7,1% 8 14,0% 9 14,1% 22 11,5%
Atenció personal // bon tracte 8 11,4% 4 7,0% 8 12,5% 20 10,5%
Resposta ràpida 5 7,1% 8 14,0% 7 10,9% 20 10,5%
Telefòn assistència // Atenció 24 hores 4 5,7% 7 12,3% 3 4,7% 14 7,3%
Eficàcia 5 7,1% 6 10,5% 1 1,6% 12 6,3%
Compliment 3 4,3% 4 7,0% 5 7,8% 12 6,3%
Atenció al client 8 11,4% 1 1,8% 1 1,6% 10 5,2%
Garantia (responsabilitat) 2 2,9% 4 7,0% 4 6,3% 10 5,2%
Preu 4 5,7% 3 5,3% 2 3,1% 9 4,7%
Seguretat 4 5,7% 1 1,8% 1 1,6% 6 3,1%
Professionalitat 1 1,4% 3 5,3% 2 3,1% 6 3,1%
Confiança 1 1,4% 2 3,5% 3 4,7% 6 3,1%
Bon servei 0,0% 1 1,8% 4 6,3% 5 2,6%
Relació qualitat / preu 2 2,9% 1 1,8% 2 3,1% 5 2,6%
Transparència 0,0% 1 1,8% 3 4,7% 4 2,1%
Prestigi 2 2,9% 1 1,8% 0,0% 3 1,6%
Bona organització 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0,0% 0,0% 1 1,6% 1 0,5%
Solvència 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Qualitat 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Llibertat per escollir 0,0% 1 1,8% 0,0% 1 0,5%
Total 70 100% 57 100% 64 100% 191 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per formació)





Taula 13. Punt 3.2. “Quin és el mínim” pàg. 26 
 
76 
Atributs F % F % F %
No complir 35 34,0% 28 31,1% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 19 18,4% 13 14,4% 32 16,6%
Engany 5 4,9% 10 11,1% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 9 8,7% 5 5,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 7 6,8% 6 6,7% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 8 7,8% 5 5,6% 13 6,7%
Preu alt 4 3,9% 5 5,6% 9 4,7%
Insistència en què l'oferta és la millor 3 2,9% 5 5,6% 8 4,1%
Poca professionalitat 2 1,9% 4 4,4% 6 3,1%
Complicació tràmits 2 1,9% 4 4,4% 6 3,1%
Haver de pagar 2 1,9% 1 1,1% 3 1,6%
Lentitud 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
Paperassa 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Trucades renovació 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Obligatori 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Poca credibilitat (òptica client) 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Ofertes 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Poca informació 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Massa competència 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Variació de preus 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Total 103 100% 90 100% 193 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per gènere)
Homes Dones Total general
 
 
Taula 15. Punt 3.3. “Què li molesta més” pàg. 27 
 
 
Atributs F % F % F % F % F %
No complir 12 42,9% 15 32,6% 23 24,2% 13 54,2% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 3 10,7% 9 19,6% 16 16,8% 4 16,7% 32 16,6%
Engany 2 7,1% 2 4,3% 10 10,5% 1 4,2% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 3 10,7% 3 6,5% 8 8,4% 0,0% 14 7,3%
Resposta desfavorable 1 3,6% 4 8,7% 7 7,4% 1 4,2% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 1 3,6% 2 4,3% 10 10,5% 0,0% 13 6,7%
Preu alt 2 7,1% 4 8,7% 3 3,2% 0,0% 9 4,7%
Insistència de què l'oferta és la millor 1 3,6% 2 4,3% 4 4,2% 1 4,2% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 3,6% 0,0% 4 4,2% 1 4,2% 6 3,1%
Complicació tràmits 1 3,6% 3 6,5% 1 1,1% 1 4,2% 6 3,1%
Haver de pagar 0,0% 1 2,2% 1 1,1% 1 4,2% 3 1,6%
Lentitud 1 3,6% 0,0% 1 1,1% 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0,0% 0,0% 2 2,1% 0,0% 2 1,0%
Trucades renovació 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,2% 1 0,5%
Obligatori 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Poca credibilitat (òptica client) 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Ofertes 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Poca informació 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Massa competència 0,0% 1 2,2% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Variació de preus 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Total 28 100% 46 100% 95 100% 24 100% 193 100%
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 De 56 a 75 Total general
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per edat)
 
 
Taula 16. Punt 3.3. “Què li molesta més” pàg. 27 
 77 
Atributs F % F % F % F % F %
No complir 27 36,5% 29 31,9% 4 66,7% 3 13,6% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 12 16,2% 15 16,5% 0,0% 5 22,7% 32 16,6%
Engany 6 8,1% 5 5,5% 1 16,7% 3 13,6% 15 7,8%
Temps d'espera solucionar 2 2,7% 9 9,9% 0,0% 3 13,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 6 8,1% 5 5,5% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 5 6,8% 6 6,6% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Preu alt 3 4,1% 6 6,6% 0,0% 0,0% 9 4,7%
Insistència de què l'oferta és la millor 3 4,1% 5 5,5% 0,0% 0,0% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,4% 2 2,2% 1 16,7% 2 9,1% 6 3,1%
Complicació tràmits 2 2,7% 4 4,4% 0,0% 0,0% 6 3,1%
Haver de pagar 1 1,4% 2 2,2% 0,0% 0,0% 3 1,6%
Lentitud 2 2,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Trucades renovació 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Obligatori 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Poca credibilitat (òptica client) 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,5% 1 0,5%
Ofertes 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Poca informació 1 1,4% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Massa competència 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Variació de preus 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 74 100% 91 100% 6 100% 22 100% 193 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per localitat)







Taula 17. Punt 3.3. “Què li molesta més” pàg. 28 
 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
No complir 22 35,5% 7 46,7% 4 33,3% 17 30,4% 8 32,0% 5 21,7% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 14 22,6% 1 6,7% 1 8,3% 5 8,9% 5 20,0% 6 26,1% 32 16,6%
Engany 3 4,8% 1 6,7% 1 8,3% 5 8,9% 3 12,0% 2 8,7% 15 7,8%
Temps d'espera 4 6,5% 3 20,0% 2 16,7% 2 3,6% 2 8,0% 1 4,3% 14 7,3%
Resposta desfavorable 4 6,5% 0,0% 1 8,3% 6 10,7% 0,0% 2 8,7% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 6 9,7% 0,0% 0,0% 5 8,9% 1 4,0% 1 4,3% 13 6,7%
Preu alt 1 1,6% 0,0% 0,0% 5 8,9% 2 8,0% 1 4,3% 9 4,7%
Insistència de què l'oferta és la millor 1 1,6% 1 6,7% 0,0% 2 3,6% 3 12,0% 1 4,3% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,6% 1 6,7% 0,0% 3 5,4% 0,0% 1 4,3% 6 3,1%
Complicació tràmits 1 1,6% 0,0% 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 2 8,7% 6 3,1%
Haver de pagar 1 1,6% 0,0% 1 8,3% 1 1,8% 0,0% 0,0% 3 1,6%
Lentitud 1 1,6% 1 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0,0% 0,0% 2 16,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Trucades renovació 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,8% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Obligatori 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,8% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Poca credibilitat (òptica client) 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,8% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Ofertes 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Poca informació 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Massa competència 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Variació de preus 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 62 100% 15 100% 12 100% 56 100% 25 100% 23 100% 193 100%
Funcionari/J
ubilat Comercial Total general









Taula 18. Punt 3.3. “Què li molesta més” pàg. 28 
78 
Atributs F % F % F % F %
No complir 26 36,6% 19 33,3% 18 27,7% 63 32,6%
Desatenció // Mal servei 11 15,5% 13 22,8% 8 12,3% 32 16,6%
Engany 6 8,5% 3 5,3% 6 9,2% 15 7,8%
Temps d'espera 6 8,5% 5 8,8% 3 4,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 4 5,6% 5 8,8% 4 6,2% 13 6,7%
Lletra petita // Transparència 3 4,2% 1 1,8% 9 13,8% 13 6,7%
Preu alt 2 2,8% 1 1,8% 6 9,2% 9 4,7%
Insistència de què l'oferta és la millor 3 4,2% 4 7,0% 1 1,5% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,4% 1 1,8% 4 6,2% 6 3,1%
Complicació tràmits 2 2,8% 2 3,5% 2 3,1% 6 3,1%
Haver de pagar 1 1,4% 1 1,8% 1 1,5% 3 1,6%
Lentitud 0,0% 1 1,8% 1 1,5% 2 1,0%
Paperassa 2 2,8% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Trucades renovació 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Obligatori 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Poca credibilitat (òptica client) 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Ofertes 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Poca informació 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Massa competència 0,0% 1 1,8% 0,0% 1 0,5%
Variació de preus 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 71 100% 57 100% 65 100% 193 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per formació)





Taula 19. Punt 3.3. “Què li molesta més” pàg. 29 
 
 
Atributs F % F % F %
No complir 29 27,9% 33 35,9% 62 31,6%
Mala atenció 19 18,3% 15 16,3% 34 17,3%
Millor oferta 15 14,4% 13 14,1% 28 14,3%
Preu 15 14,4% 10 10,9% 25 12,8%
Servei 6 5,8% 4 4,3% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 4 3,8% 5 5,4% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 6 5,8% 2 2,2% 8 4,1%
Tancament de l'agent 1 1,0% 5 5,4% 6 3,1%
Desconfiança 3 2,9% 3 3,3% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Qualitat 2 1,9% 0,0% 2 1,0%
Seguretat 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Solvència 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Transparència 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Total 104 100% 92 100% 196 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per gènere)
Homes Dones Total general
 
 




Atributs F % F % F % F % F %
No complir 11 39,3% 13 27,7% 31 32,3% 7 28,0% 62 31,6%
Mala atenció 4 14,3% 10 21,3% 15 15,6% 5 20,0% 34 17,3%
Millor oferta 6 21,4% 8 17,0% 11 11,5% 3 12,0% 28 14,3%
Preu 4 14,3% 10 21,3% 9 9,4% 2 8,0% 25 12,8%
Servei 0,0% 1 2,1% 6 6,3% 3 12,0% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 0,0% 3 6,4% 5 5,2% 1 4,0% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 1 3,6% 1 2,1% 6 6,3% 0,0% 8 4,1%
Tancament de l'agent 0,0% 0,0% 5 5,2% 1 4,0% 6 3,1%
Desconfiança 2 7,1% 0,0% 3 3,1% 1 4,0% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 0,0% 0,0% 1 1,0% 2 8,0% 3 1,5%
Qualitat 0,0% 1 2,1% 1 1,0% 0,0% 2 1,0%
Seguretat 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Transparència 0,0% 0,0% 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Total 28 100% 47 100% 96 100% 25 100% 196 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per edat)
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 De 56 a 75 Total general
 
 
Taula 22. Punt 3.4. “Motius de canvi” pàg. 30 
 
 
Atributs F % F % F % F % F %
No complir 22 29,3% 31 33,7% 1 14,3% 8 36,4% 62 31,6%
Mala atenció 13 17,3% 15 16,3% 1 14,3% 5 22,7% 34 17,3%
Millor oferta 9 12,0% 14 15,2% 3 42,9% 2 9,1% 28 14,3%
Preu 12 16,0% 11 12,0% 0,0% 2 9,1% 25 12,8%
Servei 2 2,7% 3 3,3% 1 14,3% 4 18,2% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 5 6,7% 4 4,3% 0,0% 0,0% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 3 4,0% 4 4,3% 0,0% 1 4,5% 8 4,1%
Tancament de l'agent 4 5,3% 2 2,2% 0,0% 0,0% 6 3,1%
Desconfiança 2 2,7% 3 3,3% 1 14,3% 0,0% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 1 1,3% 2 2,2% 0,0% 0,0% 3 1,5%
Qualitat 2 2,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Seguretat 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Transparència 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 75 100% 92 100% 7 100% 22 100% 196 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per localitat)
Total general< 10.000 hab 10.000 < 50.000
50.000 < 
150.000 > 150.000 hab
 
 
Taula 23. Punt 3.4. “Motius de canvi” pàg. 31 
 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
No complir 15 24,2% 6 40,0% 2 15,4% 19 32,8% 12 48,0% 8 34,8% 62 31,6%
Mala atenció 10 16,1% 2 13,3% 3 23,1% 11 19,0% 3 12,0% 5 21,7% 34 17,3%
Millor oferta 11 17,7% 3 20,0% 3 23,1% 3 5,2% 5 20,0% 3 13,0% 28 14,3%
Preu 9 14,5% 3 20,0% 3 23,1% 8 13,8% 0,0% 2 8,7% 25 12,8%
Servei 1 1,6% 0,0% 1 7,7% 7 12,1% 0,0% 1 4,3% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 3 4,8% 0,0% 0,0% 3 5,2% 2 8,0% 1 4,3% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 4 6,5% 0,0% 0,0% 3 5,2% 1 4,0% 0,0% 8 4,1%
Tancament de l'agent 4 6,5% 1 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,3% 6 3,1%
Desconfiança 2 3,2% 0,0% 1 7,7% 1 1,7% 1 4,0% 1 4,3% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,0% 1 4,3% 3 1,5%
Qualitat 1 1,6% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Transparència 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Seguretat 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 62 100% 15 100% 13 100% 58 100% 25 100% 23 100% 196 100%
Total generalFuncionari/ Jubilat













Atributs F % F % F % F %
No complir 23 31,9% 15 25,9% 24 36,4% 62 31,6%
Mala atenció 15 20,8% 11 19,0% 8 12,1% 34 17,3%
Millor oferta 6 8,3% 12 20,7% 10 15,2% 28 14,3%
Preu 10 13,9% 10 17,2% 5 7,6% 25 12,8%
Servei 3 4,2% 1 1,7% 6 9,1% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 1 1,4% 3 5,2% 5 7,6% 9 4,6%
Augment de preu desproporcionat 3 4,2% 2 3,4% 3 4,5% 8 4,1%
Tancament de l'agent 2 2,8% 2 3,4% 2 3,0% 6 3,1%
Desconfiança 3 4,2% 2 3,4% 1 1,5% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 2 2,8% 0,0% 1 1,5% 3 1,5%
Qualitat 2 2,8% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Seguretat 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Transparència 1 1,4% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 72 100% 58 100% 66 100% 196 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. MOTIUS DE CANVI (per formació)





Taula 25. Punt 3.4. “Motius de canvi” pàg. 32 
 
 
Atributs F % F % F %
Baix cost 20 19,2% 24 26,4% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 11 10,6% 9 9,9% 20 10,3%
Personalitzat 8 7,7% 7 7,7% 15 7,7%
Rapidesa 7 6,7% 7 7,7% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 6,7% 6 6,6% 13 6,7%
Transparència 7 6,7% 4 4,4% 11 5,6%
Cobertura total 5 4,8% 3 3,3% 8 4,1%
Bon servei 4 3,8% 3 3,3% 7 3,6%
Relació qualitat / preu 2 1,9% 5 5,5% 7 3,6%
Bon tracte // atenció 6 5,8% 1 1,1% 7 3,6%
No estar pendent de res 5 4,8% 1 1,1% 6 3,1%
Eficient 6 5,8% 0,0% 6 3,1%
Atenció al client 3 2,9% 3 3,3% 6 3,1%
Sempre responguin 3 2,9% 2 2,2% 5 2,6%
Professionalitat 2 1,9% 3 3,3% 5 2,6%
Confiança 3 2,9% 1 1,1% 4 2,1%
Gratis 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 0,0% 3 3,3% 3 1,5%
Seguretat 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
Pràctic // Senzill 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Facilitats de pagament 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Tranquil∙ litat 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Solvència 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
No existeix 1 1,0% 0,0% 1 0,5%
Total 104 100% 91 100% 195 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL (per gènere)
Homes Dones Total general
 
 




Atributs F % F % F % F % F %
Baix cost 8 28,6% 13 27,7% 17 17,9% 6 24,0% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 4 14,3% 3 6,4% 13 13,7% 0,0% 20 10,3%
Personalitzat 1 3,6% 4 8,5% 8 8,4% 2 8,0% 15 7,7%
Rapidesa 1 3,6% 6 12,8% 5 5,3% 2 8,0% 14 7,2%
Moltes prestacions 2 7,1% 5 10,6% 6 6,3% 0,0% 13 6,7%
Transparència 1 3,6% 3 6,4% 6 6,3% 1 4,0% 11 5,6%
Cobertura total 1 3,6% 1 2,1% 5 5,3% 1 4,0% 8 4,1%
Bon servei 1 3,6% 0,0% 3 3,2% 3 12,0% 7 3,6%
Relació qualitat / preu 0,0% 5 10,6% 2 2,1% 0,0% 7 3,6%
Bon tracte // atenció 1 3,6% 2 4,3% 2 2,1% 2 8,0% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 3,6% 0,0% 3 3,2% 2 8,0% 6 3,1%
Eficient 0,0% 2 4,3% 4 4,2% 0,0% 6 3,1%
Atenció al client 1 3,6% 1 2,1% 4 4,2% 0,0% 6 3,1%
Sempre responguin 1 3,6% 0,0% 3 3,2% 1 4,0% 5 2,6%
Professionalitat 0,0% 0,0% 5 5,3% 0,0% 5 2,6%
Confiança 0,0% 1 2,1% 2 2,1% 1 4,0% 4 2,1%
Gratis 0,0% 0,0% 2 2,1% 1 4,0% 3 1,5%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 2 7,1% 0,0% 1 1,1% 0,0% 3 1,5%
Seguretat 0,0% 0,0% 1 1,1% 1 4,0% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 0,0% 0,0% 0,0% 2 8,0% 2 1,0%
Pràctic // Senzill 2 7,1% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Facilitats de pagament 0,0% 1 2,1% 1 1,1% 0,0% 2 1,0%
Tranquil∙ litat 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 0,0% 1 1,1% 0,0% 1 0,5%
No existeix 1 3,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 28 100% 47 100% 95 100% 25 100% 195 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL (per edat)
De 18 a 24 De 25 a 35 De 36 a 55 De 56 a 75 Total general
 
 
Taula 28. Punt 3.5. “Quin és l’ideal” pàg. 34 
 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Baix cost 18 23,7% 20 22,2% 3 42,9% 3 13,6% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 12 15,8% 7 7,8% 0,0% 1 4,5% 20 10,3%
Personalitzat 3 3,9% 7 7,8% 1 14,3% 4 18,2% 15 7,7%
Rapidesa 2 2,6% 10 11,1% 0,0% 2 9,1% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 9,2% 6 6,7% 0,0% 0,0% 13 6,7%
Transparència 5 6,6% 4 4,4% 0,0% 2 9,1% 11 5,6%
Cobertura total 5 6,6% 3 3,3% 0,0% 0,0% 8 4,1%
Bon servei 5 6,6% 1 1,1% 0,0% 1 4,5% 7 3,6%
Relació qualitat / preu 2 2,6% 5 5,6% 0,0% 0,0% 7 3,6%
Bon tracte // atenció 4 5,3% 1 1,1% 0,0% 2 9,1% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 1,3% 3 3,3% 0,0% 2 9,1% 6 3,1%
Eficient 1 1,3% 4 4,4% 0,0% 1 4,5% 6 3,1%
Atenció al client 0,0% 2 2,2% 2 28,6% 2 9,1% 6 3,1%
Sempre responguin 2 2,6% 3 3,3% 0,0% 0,0% 5 2,6%
Professionalitat 2 2,6% 2 2,2% 0,0% 1 4,5% 5 2,6%
Confiança 2 2,6% 2 2,2% 0,0% 0,0% 4 2,1%
Gratis 1 1,3% 1 1,1% 1 14,3% 0,0% 3 1,5%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 1 1,3% 2 2,2% 0,0% 0,0% 3 1,5%
Seguretat 1 1,3% 0,0% 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 1 1,3% 1 1,1% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Pràctic // Senzill 0,0% 2 2,2% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Facilitats de pagament 1 1,3% 1 1,1% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Tranquil∙ litat 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
No existeix 0,0% 1 1,1% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 76 100% 90 100% 7 100% 22 100% 195 100%





ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL (per localitat)
 
 
Taula 29. Punt 3.5. “Quin és l’ideal” pàg. 34 
82 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Baix cost 12 19,0% 6 40,0% 5 41,7% 13 22,4% 6 24,0% 2 9,1% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 8 12,7% 3 20,0% 0,0% 5 8,6% 0,0% 4 18,2% 20 10,3%
Personalitzat 4 6,3% 1 6,7% 0,0% 6 10,3% 3 12,0% 1 4,5% 15 7,7%
Rapidesa 6 9,5% 1 6,7% 0,0% 2 3,4% 2 8,0% 3 13,6% 14 7,2%
Moltes prestacions 10 15,9% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Transparència 3 4,8% 0,0% 0,0% 3 5,2% 2 8,0% 3 13,6% 11 5,6%
Cobertura total 3 4,8% 0,0% 0,0% 3 5,2% 1 4,0% 1 4,5% 8 4,1%
Bon servei 1 1,6% 1 6,7% 2 16,7% 3 5,2% 0,0% 0,0% 7 3,6%
Relació qualitat / preu 3 4,8% 0,0% 0,0% 4 6,9% 0,0% 0,0% 7 3,6%
Bon tracte // atenció 2 3,2% 1 6,7% 0,0% 1 1,7% 3 12,0% 0,0% 7 3,6%
No estar pendent de res 0,0% 1 6,7% 1 8,3% 2 3,4% 1 4,0% 1 4,5% 6 3,1%
Eficient 2 3,2% 0,0% 0,0% 3 5,2% 1 4,0% 0,0% 6 3,1%
Atenció al client 1 1,6% 0,0% 0,0% 3 5,2% 1 4,0% 1 4,5% 6 3,1%
Sempre responguin 1 1,6% 0,0% 0,0% 2 3,4% 2 8,0% 0,0% 5 2,6%
Professionalitat 2 3,2% 0,0% 1 8,3% 1 1,7% 0,0% 1 4,5% 5 2,6%
Confiança 2 3,2% 0,0% 0,0% 1 1,7% 1 4,0% 0,0% 4 2,1%
Gratis 1 1,6% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 4,5% 3 1,5%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 0,0% 0,0% 0,0% 2 3,4% 0,0% 1 4,5% 3 1,5%
Seguretat 0,0% 0,0% 2 16,7% 0,0% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 0,0% 0,0% 1 8,3% 0,0% 1 4,0% 0,0% 2 1,0%
Pràctic // Senzill 0,0% 1 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Facilitats de pagament 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1 4,0% 0,0% 2 1,0%
Tranquil∙ litat 1 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%
No existeix 0,0% 0,0% 0,0% 1 1,7% 0,0% 0,0% 1 0,5%
Total 63 100% 15 100% 12 100% 58 100% 25 100% 22 100% 195 100%








Jubilat Comercial Total general
 
 
Taula 30. Punt 3.5. “Quin és l’ideal” pàg. 34 
 
 
Atributs F % F % F % F %
Baix cost 15 21,1% 14 24,1% 15 22,7% 44 22,6%
Cobreixi tot bé // Bones garanties 8 11,3% 10 17,2% 2 3,0% 20 10,3%
Personalitzat 1 1,4% 4 6,9% 10 15,2% 15 7,7%
Rapidesa 6 8,5% 4 6,9% 4 6,1% 14 7,2%
Moltes prestacions 7 9,9% 3 5,2% 3 4,5% 13 6,7%
Transparència 6 8,5% 1 1,7% 4 6,1% 11 5,6%
Cobertura total 5 7,0% 0,0% 3 4,5% 8 4,1%
Bon servei 3 4,2% 3 5,2% 1 1,5% 7 3,6%
Relació qualitat / preu 1 1,4% 4 6,9% 2 3,0% 7 3,6%
Bon tracte // atenció 2 2,8% 3 5,2% 2 3,0% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 1,4% 2 3,4% 3 4,5% 6 3,1%
Eficient 2 2,8% 0,0% 4 6,1% 6 3,1%
Atenció al client 1 1,4% 1 1,7% 4 6,1% 6 3,1%
Sempre responguin 4 5,6% 0,0% 1 1,5% 5 2,6%
Professionalitat 2 2,8% 2 3,4% 1 1,5% 5 2,6%
Confiança 0,0% 2 3,4% 2 3,0% 4 2,1%
Gratis 0,0% 2 3,4% 1 1,5% 3 1,5%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 1 1,4% 1 1,7% 1 1,5% 3 1,5%
Seguretat 2 2,8% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Amplitud d'horaris 2 2,8% 0,0% 0,0% 2 1,0%
Pràctic // Senzill 1 1,4% 1 1,7% 0,0% 2 1,0%
Facilitats de pagament 1 1,4% 0,0% 1 1,5% 2 1,0%
Tranquil∙litat 0,0% 1 1,7% 0,0% 1 0,5%
Solvència 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
No existeix 0,0% 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Total 71 100% 58 100% 66 100% 195 100%
ANÀLISI D'ATRIBUTS. QUIN ÉS L'IDEAL (per formació)





Taula 31. Punt 3.5. “Quin és l’ideal” pàg. 35 
 83 
Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 24 31,6% 27 29,3% 2 28,6% 4 18,2% 57 28,9%
Compliment / Resposta eficaç 14 18,4% 18 19,6% 0 0,0% 1 4,5% 33 16,8%
Rapidesa 5 6,6% 3 3,3% 1 14,3% 2 9,1% 11 5,6%
Bon servei 4 5,3% 6 6,5% 1 14,3% 0 0,0% 11 5,6%
Fiabilitat 1 1,3% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
No tenir problemes 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,5% 1 0,5%
Comunicació Personal 19 25,0% 23 25,0% 0 0,0% 9 40,9% 51 25,9%
Atenció al client 7 9,2% 10 10,9% 0 0,0% 1 4,5% 18 9,1%
Transparència 2 2,6% 7 7,6% 0 0,0% 3 13,6% 12 6,1%
Atenció personalitzada 6 7,9% 2 2,2% 0 0,0% 3 13,6% 11 5,6%
Professionalitat 2 2,6% 1 1,1% 0 0,0% 2 9,1% 5 2,5%
Facilitat de tracte 2 2,6% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,5%
Proximitat 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Les 24 hores 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Prestació del Servei 43 56,6% 50 54,3% 2 28,6% 13 59,1% 108 54,8%
Producte // Servei ofertat 10 13,2% 14 15,2% 2 28,6% 3 13,6% 29 14,7%
Bona cobertura 9 11,8% 11 12,0% 1 14,3% 3 13,6% 24 12,2%
Qualitat 0 0,0% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Utilitat 1 1,3% 0 0,0% 1 14,3% 0 0,0% 2 1,0%
S'adapti a les meves necessitats 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 7 9,2% 10 10,9% 1 14,3% 2 9,1% 20 10,2%
Confiança amb l'assegurador 3 3,9% 5 5,4% 0 0,0% 0 0,0% 8 4,1%
Seguretat 2 2,6% 0 0,0% 1 14,3% 2 9,1% 5 2,5%
Garantia 1 1,3% 3 3,3% 0 0,0% 0 0,0% 4 2,0%
Solidesa companyia / Solvència / Prestigi 0 0,0% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 1 1,3% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Experiència de la companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 17 22,4% 24 26,1% 3 42,9% 5 22,7% 49 24,9%
Preu 15 19,7% 16 17,4% 1 14,3% 4 18,2% 36 18,3%
Bona oferta 1 1,3% 2 2,2% 1 14,3% 0 0,0% 4 2,0%
Total Preu 16 21,1% 18 19,6% 2 28,6% 4 18,2% 40 20,3%
76 100% 92 100% 7 100% 22 100% 197 100%
Total general> 150.000 hab






















Taula 40. Punt 5.1. “Què és el que més valora” pàg. 47 
 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Eficàcia 19 30,2% 3 20,0% 5 41,7% 19 31,7% 6 24,0% 5 22,7% 57 28,9%
Compliment / Resposta eficaç 14 22,2% 0 0,0% 3 25,0% 10 16,7% 2 8,0% 4 18,2% 33 16,8%
Rapidesa 2 3,2% 1 6,7% 1 8,3% 6 10,0% 1 4,0% 0 0,0% 11 5,6%
Bon servei 3 4,8% 2 13,3% 1 8,3% 2 3,3% 3 12,0% 0 0,0% 11 5,6%
Fiabilitat 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,5% 1 0,5%
No tenir problemes 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 15 23,8% 2 13,3% 6 50,0% 17 28,3% 5 20,0% 6 27,3% 51 25,9%
Atenció al client 4 6,3% 0 0,0% 4 33,3% 3 5,0% 3 12,0% 4 18,2% 18 9,1%
Transparència 4 6,3% 1 6,7% 0 0,0% 5 8,3% 1 4,0% 1 4,5% 12 6,1%
Atenció personalitzada 3 4,8% 0 0,0% 1 8,3% 5 8,3% 1 4,0% 1 4,5% 11 5,6%
Professionalitat 2 3,2% 0 0,0% 1 8,3% 2 3,3% 0 0,0% 0 0,0% 5 2,5%
Facilitat de tracte 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,3% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,5%
Proximitat 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 0 0,0% 1 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Les 24 hores 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Prestació del Servei 34 54,0% 5 33,3% 11 91,7% 36 60,0% 11 44,0% 11 50,0% 108 54,8%
Producte // Servei ofertat 9 14,3% 2 13,3% 0 0,0% 7 11,7% 6 24,0% 5 22,7% 29 14,7%
Bona cobertura 8 12,7% 1 6,7% 0 0,0% 6 10,0% 4 16,0% 5 22,7% 24 12,2%
Qualitat 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 8,0% 0 0,0% 2 1,0%
Utilitat 0 0,0% 1 6,7% 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
S'adapti a les meves necessitats 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 4 6,3% 2 13,3% 0 0,0% 6 10,0% 4 16,0% 4 18,2% 20 10,2%
Confiança amb l'assegurador 2 3,2% 1 6,7% 0 0,0% 1 1,7% 2 8,0% 2 9,1% 8 4,1%
Seguretat 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7% 1 4,0% 2 9,1% 5 2,5%
Garantia 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,3% 1 4,0% 0 0,0% 4 2,0%
Solidesa companyia / Solvència / Prestigi 0 0,0% 1 6,7% 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Experiència de la companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 13 20,6% 4 26,7% 0 0,0% 13 21,7% 10 40,0% 9 40,9% 49 24,9%
Preu 15 23,8% 6 40,0% 1 8,3% 9 15,0% 3 12,0% 2 9,1% 36 18,3%
Bona oferta 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,3% 1 4,0% 0 0,0% 4 2,0%
Total Preu 16 25,4% 6 40,0% 1 8,3% 11 18,3% 4 16,0% 2 9,1% 40 20,3%



































Atributs F % F % F % F %
Eficàcia 19 26,0% 23 39,7% 15 22,7% 57 28,9%
Compliment / Resposta eficaç 13 17,8% 11 19,0% 9 13,6% 33 16,8%
Rapidesa 3 4,1% 6 10,3% 2 3,0% 11 5,6%
Bon servei 2 2,7% 5 8,6% 4 6,1% 11 5,6%
Fiabilitat 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
No tenir problemes 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 25 34,2% 9 15,5% 17 25,8% 51 25,9%
Atenció al client 9 12,3% 4 6,9% 5 7,6% 18 9,1%
Transparència 5 6,8% 2 3,4% 5 7,6% 12 6,1%
Atenció personalitzada 6 8,2% 0 0,0% 5 7,6% 11 5,6%
Professionalitat 3 4,1% 0 0,0% 2 3,0% 5 2,5%
Facilitat de tracte 1 1,4% 2 3,4% 0 0,0% 3 1,5%
Proximitat 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Sinceritat 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 1 0,5%
Les 24 hores 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Prestació del Servei 44 60,3% 32 55,2% 32 48,5% 108 54,8%
Producte // Servei ofertat 9 12,3% 7 12,1% 13 19,7% 29 14,7%
Bona cobertura 8 11,0% 6 10,3% 10 15,2% 24 12,2%
Qualitat 1 1,4% 0 0,0% 1 1,5% 2 1,0%
Utilitat 0 0,0% 1 1,7% 1 1,5% 2 1,0%
S'adapti a les meves necessitats 0 0,0% 0 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Imatge de Companyia 6 8,2% 8 13,8% 6 9,1% 20 10,2%
Confiança amb l'assegurador 3 4,1% 3 5,2% 2 3,0% 8 4,1%
Seguretat 1 1,4% 2 3,4% 2 3,0% 5 2,5%
Garantia 1 1,4% 1 1,7% 2 3,0% 4 2,0%
Solidesa companyia / Solvència / Prestigi 1 1,4% 1 1,7% 0 0,0% 2 1,0%
Que siguin conegudes 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 1 0,5%
Experiència de la companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 15 20,5% 15 25,9% 19 28,8% 49 24,9%
Preu 14 19,2% 10 17,2% 12 18,2% 36 18,3%
Bona oferta 0 0,0% 1 1,7% 3 4,5% 4 2,0%
Total Preu 14 19,2% 11 19,0% 15 22,7% 40 20,3%
73 100% 58 100% 66 100% 197 100%























Taula 42. Punt 5.1. “Què és el que més valora” pàg. 47 
 
Atributs F % F % F %
Eficàcia 30 29,7% 21 23,3% 51 26,7%
Resposta ràpida 10 9,9% 10 11,1% 20 10,5%
Compliment 10 9,9% 2 2,2% 12 6,3%
Eficàcia 7 6,9% 5 5,6% 12 6,3%
Bon servei 2 2,0% 3 3,3% 5 2,6%
Bona organització 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Comunicació Personal 30 29,7% 25 27,8% 55 28,8%
Atenció personal / Bon tracte 12 11,9% 8 8,9% 20 10,5%
Telèfon atenció / Assistència 24 hores 5 5,0% 9 10,0% 14 7,3%
Atenció client 7 6,9% 3 3,3% 10 5,2%
Professionalitat 2 2,0% 4 4,4% 6 3,1%
Transparència 3 3,0% 1 1,1% 4 2,1%
Llibertat per escollir 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 60 59,4% 46 51,1% 106 55,5%
Producte // Servei ofertat 24 23,8% 21 23,3% 45 23,6%
Bones cobertures 10 9,9% 12 13,3% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 13 12,9% 9 10,0% 22 11,5%
Qualitat 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 11 10,9% 15 16,7% 26 13,6%
Garantia (responsabilitat) 7 6,9% 3 3,3% 10 5,2%
Seguretat 0 0,0% 6 6,7% 6 3,1%
Confiança 2 2,0% 4 4,4% 6 3,1%
Prestigi 1 1,0% 2 2,2% 3 1,6%
Solvència 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 35 34,7% 36 40,0% 71 37,2%
Preu 4 4,0% 5 5,6% 9 4,7%
Relació qualitat / preu 2 2,0% 3 3,3% 5 2,6%
Total Preu 6 5,9% 8 8,9% 14 7,3%
101 100% 90 100% 191 100%
CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per gènere)























Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 5 18,5% 17 37,0% 24 25,8% 5 20,0% 51 26,7%
Resposta ràpida 1 3,7% 9 19,6% 8 8,6% 2 8,0% 20 10,5%
Compliment 4 14,8% 2 4,3% 5 5,4% 1 4,0% 12 6,3%
Eficàcia 0 0,0% 3 6,5% 8 8,6% 1 4,0% 12 6,3%
Bon servei 0 0,0% 2 4,3% 2 2,2% 1 4,0% 5 2,6%
Bona organització 0 0,0% 1 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 13 48,1% 12 26,1% 23 24,7% 7 28,0% 55 28,8%
Atenció personal / Bon tracte 5 18,5% 5 10,9% 8 8,6% 2 8,0% 20 10,5%
Telèfon atenció / Assistència 24 hores 3 11,1% 5 10,9% 6 6,5% 0 0,0% 14 7,3%
Atenció client 3 11,1% 0 0,0% 5 5,4% 2 8,0% 10 5,2%
Professionalitat 1 3,7% 1 2,2% 3 3,2% 1 4,0% 6 3,1%
Transparència 0 0,0% 1 2,2% 1 1,1% 2 8,0% 4 2,1%
Llibertat per escollir 1 3,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 18 66,7% 29 63,0% 47 50,5% 12 48,0% 106 55,5%
Producte // Servei ofertat 6 22,2% 6 13,0% 26 28,0% 7 28,0% 45 23,6%
Bones cobertures 0 0,0% 3 6,5% 14 15,1% 5 20,0% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 6 22,2% 2 4,3% 12 12,9% 2 8,0% 22 11,5%
Qualitat 0 0,0% 1 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 1 3,7% 7 15,2% 14 15,1% 4 16,0% 26 13,6%
Garantia (responsabilitat) 0 0,0% 3 6,5% 6 6,5% 1 4,0% 10 5,2%
Seguretat 0 0,0% 0 0,0% 5 5,4% 1 4,0% 6 3,1%
Confiança 0 0,0% 2 4,3% 2 2,2% 2 8,0% 6 3,1%
Prestigi 1 3,7% 1 2,2% 1 1,1% 0 0,0% 3 1,6%
Solvència 0 0,0% 1 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 7 25,9% 13 28,3% 40 43,0% 11 44,0% 71 37,2%
Preu 2 7,4% 2 4,3% 4 4,3% 1 4,0% 9 4,7%
Relació qualitat / preu 0 0,0% 2 4,3% 2 2,2% 1 4,0% 5 2,6%
Total Preu 2 7,4% 4 8,7% 6 6,5% 2 8,0% 14 7,3%
27 100% 46 100% 93 100% 25 100% 191 100%

















De 36 a 55 De 56 a 75 Total generalDe 18 a 24 De 25 a 35
 
 
Taula 44. Punt 5.2. “Quin és el mínim” pàg. 48 
 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 15 20,5% 26 29,2% 2 28,6% 8 36,4% 51 26,7%
Resposta ràpida 6 8,2% 9 10,1% 0 0,0% 5 22,7% 20 10,5%
Compliment 0 0,0% 10 11,2% 0 0,0% 2 9,1% 12 6,3%
Eficàcia 6 8,2% 4 4,5% 1 14,3% 1 4,5% 12 6,3%
Bon servei 1 1,4% 3 3,4% 1 14,3% 0 0,0% 5 2,6%
Bona organització 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 21 28,8% 24 27,0% 3 42,9% 7 31,8% 55 28,8%
Atenció personal / Bon tracte 3 4,1% 13 14,6% 2 28,6% 2 9,1% 20 10,5%
Telèfon atenció / Assistència 24 hores 7 9,6% 4 4,5% 0 0,0% 3 13,6% 14 7,3%
Atenció client 8 11,0% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 10 5,2%
Professionalitat 3 4,1% 3 3,4% 0 0,0% 0 0,0% 6 3,1%
Transparència 0 0,0% 1 1,1% 1 14,3% 2 9,1% 4 2,1%
Llibertat per escollir 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 36 49,3% 50 56,2% 5 71,4% 15 68,2% 106 55,5%
Producte // Servei ofertat 21 28,8% 19 21,3% 0 0,0% 5 22,7% 45 23,6%
Bones cobertures 15 20,5% 7 7,9% 0 0,0% 0 0,0% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 6 8,2% 11 12,4% 0 0,0% 5 22,7% 22 11,5%
Qualitat 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 8 11,0% 16 18,0% 0 0,0% 2 9,1% 26 13,6%
Garantia (responsabilitat) 4 5,5% 5 5,6% 0 0,0% 1 4,5% 10 5,2%
Seguretat 3 4,1% 3 3,4% 0 0,0% 0 0,0% 6 3,1%
Confiança 1 1,4% 5 5,6% 0 0,0% 0 0,0% 6 3,1%
Prestigi 0 0,0% 2 2,2% 0 0,0% 1 4,5% 3 1,6%
Solvència 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 29 39,7% 35 39,3% 0 0,0% 7 31,8% 71 37,2%
Preu 6 8,2% 2 2,2% 1 14,3% 0 0,0% 9 4,7%
Relació qualitat / preu 2 2,7% 2 2,2% 1 14,3% 0 0,0% 5 2,6%
Total Preu 8 11,0% 4 4,5% 2 28,6% 0 0,0% 14 7,3%























CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per localitat)
 
 




Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Eficàcia 22 36,7% 2 14,3% 0 0,0% 13 23,2% 10 40,0% 4 17,4% 51 26,7%
Resposta ràpida 9 15,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 8,9% 4 16,0% 2 8,7% 20 10,5%
Compliment 4 6,7% 2 14,3% 0 0,0% 3 5,4% 3 12,0% 0 0,0% 12 6,3%
Eficàcia 7 11,7% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,4% 1 4,0% 1 4,3% 12 6,3%
Bon servei 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,6% 2 8,0% 0 0,0% 5 2,6%
Bona organització 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Comunicació Personal 16 26,7% 7 50,0% 3 23,1% 16 28,6% 6 24,0% 7 30,4% 55 28,8%
Atenció personal / Bon tracte 6 10,0% 3 21,4% 0 0,0% 6 10,7% 3 12,0% 2 8,7% 20 10,5%
Telèfon atenció / Assistència 24 hores 7 11,7% 0 0,0% 2 15,4% 3 5,4% 1 4,0% 1 4,3% 14 7,3%
Atenció client 2 3,3% 3 21,4% 0 0,0% 2 3,6% 0 0,0% 3 13,0% 10 5,2%
Professionalitat 1 1,7% 0 0,0% 1 7,7% 3 5,4% 1 4,0% 0 0,0% 6 3,1%
Transparència 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 1 4,3% 4 2,1%
Llibertat per escollir 0 0,0% 1 7,1% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 38 63,3% 9 64,3% 3 23,1% 29 51,8% 16 64,0% 11 47,8% 106 55,5%
Producte // Servei ofertat 10 16,7% 3 21,4% 3 23,1% 15 26,8% 5 20,0% 9 39,1% 45 23,6%
Bones cobertures 7 11,7% 0 0,0% 2 15,4% 4 7,1% 3 12,0% 6 26,1% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 3 5,0% 3 21,4% 1 7,7% 11 19,6% 2 8,0% 2 8,7% 22 11,5%
Qualitat 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Imatge de Companyia 9 15,0% 0 0,0% 4 30,8% 8 14,3% 3 12,0% 2 8,7% 26 13,6%
Garantia (responsabilitat) 4 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 4 7,1% 2 8,0% 0 0,0% 10 5,2%
Seguretat 1 1,7% 0 0,0% 3 23,1% 1 1,8% 0 0,0% 1 4,3% 6 3,1%
Confiança 1 1,7% 0 0,0% 1 7,7% 2 3,6% 1 4,0% 1 4,3% 6 3,1%
Prestigi 3 5,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,6%
Solvència 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 19 31,7% 3 21,4% 7 53,8% 23 41,1% 8 32,0% 11 47,8% 71 37,2%
Preu 2 3,3% 2 14,3% 3 23,1% 2 3,6% 0 0,0% 0 0,0% 9 4,7%
Relació qualitat / preu 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 1 4,3% 5 2,6%
Total Preu 3 5,0% 2 14,3% 3 23,1% 4 7,1% 1 4,0% 1 4,3% 14 7,3%

























CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ÉS EL MÍNIM  (per professió)
 
 
Taula 46. Punt 5.2. “Quin és el mínim” pàg. 48 
 
 
Atributs F % F % F % F %
Eficàcia 14 20,0% 19 33,3% 18 28,1% 51 26,7%
Resposta ràpida 5 7,1% 8 14,0% 7 10,9% 20 10,5%
Compliment 3 4,3% 4 7,0% 5 7,8% 12 6,3%
Eficàcia 5 7,1% 6 10,5% 1 1,6% 12 6,3%
Bon servei 0 0,0% 1 1,8% 4 6,3% 5 2,6%
Bona organització 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Fiabilitat 0 0,0% 0 0,0% 1 1,6% 1 0,5%
Comunicació Personal 21 30,0% 17 29,8% 17 26,6% 55 28,8%
Atenció personal / Bon tracte 8 11,4% 4 7,0% 8 12,5% 20 10,5%
Telèfon atenció / Assistència 24 hores 4 5,7% 7 12,3% 3 4,7% 14 7,3%
Atenció client 8 11,4% 1 1,8% 1 1,6% 10 5,2%
Professionalitat 1 1,4% 3 5,3% 2 3,1% 6 3,1%
Transparència 0 0,0% 1 1,8% 3 4,7% 4 2,1%
Llibertat per escollir 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 35 50,0% 36 63,2% 35 54,7% 106 55,5%
Producte // Servei ofertat 19 27,1% 9 15,8% 17 26,6% 45 23,6%
Bones cobertures 13 18,6% 1 1,8% 8 12,5% 22 11,5%
Cobriment necessitats bàsiques 5 7,1% 8 14,0% 9 14,1% 22 11,5%
Qualitat 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 10 14,3% 8 14,0% 8 12,5% 26 13,6%
Garantia (responsabilitat) 2 2,9% 4 7,0% 4 6,3% 10 5,2%
Seguretat 4 5,7% 1 1,8% 1 1,6% 6 3,1%
Confiança 1 1,4% 2 3,5% 3 4,7% 6 3,1%
Prestigi 2 2,9% 1 1,8% 0 0,0% 3 1,6%
Solvència 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 29 41,4% 17 29,8% 25 39,1% 71 37,2%
Preu 4 5,7% 3 5,3% 2 3,1% 9 4,7%
Relació qualitat / preu 2 2,9% 1 1,8% 2 3,1% 5 2,6%
Total Preu 6 8,6% 4 7,0% 4 6,3% 14 7,3%





















CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ÉS EL MÍNIM (per formació)
 
 




Atributs F % F % F %
Eficàcia 74 71,8% 59 65,6% 133 68,9%
No complir 35 34,0% 28 31,1% 63 32,6%
Desatenció / Mal servei 19 18,4% 13 14,4% 32 16,6%
Temps d'espera solucionar 9 8,7% 5 5,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 7 6,8% 6 6,7% 13 6,7%
Complicació tràmits 2 1,9% 4 4,4% 6 3,1%
Lentitud 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
Paperassa 0 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Poca credibilitat (òptica client) 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 12 11,7% 19 21,1% 31 16,1%
Engany 5 4,9% 10 11,1% 15 7,8%
Insistència de què l'oferta és la millor 3 2,9% 5 5,6% 8 4,1%
Poca professionalitat 2 1,9% 4 4,4% 6 3,1%
Poca informació 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Trucades renovació 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 86 83,5% 78 86,7% 164 85,0%
Producte/Servei Ofertat 11 10,7% 5 5,6% 16 8,3%
Lletra petita / Transparència 8 7,8% 5 5,6% 13 6,7%
Ofertes 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Massa competència 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Obligatori 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 11 10,7% 5 5,6% 16 8,3%
Preu alt 4 3,9% 5 5,6% 9 4,7%
Haver de pagar 2 1,9% 1 1,1% 3 1,6%
Variació de preus 0 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Total Preu 6 5,8% 7 7,8% 13 6,7%
103 100% 90 100% 193 100%
CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per gènere)



















Taula 48. Punt 5.3. “Què li molesta més” pàg. 48 
 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 21 75,0% 34 73,9% 59 62,1% 19 79,2% 133 68,9%
No complir 12 42,9% 15 32,6% 23 24,2% 13 54,2% 63 32,6%
Desatenció / Mal servei 3 10,7% 9 19,6% 16 16,8% 4 16,7% 32 16,6%
Temps d'espera solucionar 3 10,7% 3 6,5% 8 8,4% 0 0,0% 14 7,3%
Resposta desfavorable 1 3,6% 4 8,7% 7 7,4% 1 4,2% 13 6,7%
Complicació tràmits 1 3,6% 3 6,5% 1 1,1% 1 4,2% 6 3,1%
Lentitud 1 3,6% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0 0,0% 0 0,0% 2 2,1% 0 0,0% 2 1,0%
Poca credibilitat (òptica client) 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 4 14,3% 4 8,7% 19 20,0% 4 16,7% 31 16,1%
Engany 2 7,1% 2 4,3% 10 10,5% 1 4,2% 15 7,8%
Insistència de què l'oferta és la millor 1 3,6% 2 4,3% 4 4,2% 1 4,2% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 3,6% 0 0,0% 4 4,2% 1 4,2% 6 3,1%
Poca informació 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 0,5%
Trucades renovació 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,2% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 25 89,3% 38 82,6% 78 82,1% 23 95,8% 164 85,0%
Producte/Servei Ofertat 1 3,6% 3 6,5% 12 12,6% 0 0,0% 16 8,3%
Lletra petita / Transparència 1 3,6% 2 4,3% 10 10,5% 0 0,0% 13 6,7%
Ofertes 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 0,5%
Massa competència 0 0,0% 1 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Obligatori 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 1 3,6% 3 6,5% 12 12,6% 0 0,0% 16 8,3%
Preu alt 2 7,1% 4 8,7% 3 3,2% 0 0,0% 9 4,7%
Haver de pagar 0 0,0% 1 2,2% 1 1,1% 1 4,2% 3 1,6%
Variació de preus 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 0,5%
Total Preu 2 7,1% 5 10,9% 5 5,3% 1 4,2% 13 6,7%















CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUÈ LI MOLESTA MÉS (per edat)







Taula 49. Punt 5.3. “Què li molesta més” pàg. 48 
88 
Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 51 68,9% 63 69,2% 4 66,7% 15 68,2% 133 68,9%
No complir 27 36,5% 29 31,9% 4 66,7% 3 13,6% 63 32,6%
Desatenció / Mal servei 12 16,2% 15 16,5% 0 0,0% 5 22,7% 32 16,6%
Temps d'espera solucionar 2 2,7% 9 9,9% 0 0,0% 3 13,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 6 8,1% 5 5,5% 0 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Complicació tràmits 2 2,7% 4 4,4% 0 0,0% 0 0,0% 6 3,1%
Lentitud 2 2,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Poca credibilitat (òptica client) 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,5% 1 0,5%
Comunicació Personal 12 16,2% 12 13,2% 2 33,3% 5 22,7% 31 16,1%
Engany 6 8,1% 5 5,5% 1 16,7% 3 13,6% 15 7,8%
Insistència de què l'oferta és la millor 3 4,1% 5 5,5% 0 0,0% 0 0,0% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,4% 2 2,2% 1 16,7% 2 9,1% 6 3,1%
Poca informació 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Trucades renovació 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 63 85,1% 75 82,4% 6 100% 20 90,9% 164 85,0%
Producte/Servei Ofertat 7 9,5% 7 7,7% 0 0,0% 2 9,1% 16 8,3%
Lletra petita / Transparència 5 6,8% 6 6,6% 0 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Ofertes 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Massa competència 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Obligatori 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 7 9,5% 7 7,7% 0 0,0% 2 9,1% 16 8,3%
Preu alt 3 4,1% 6 6,6% 0 0,0% 0 0,0% 9 4,7%
Haver de pagar 1 1,4% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,6%
Variació de preus 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Preu 4 5,4% 9 9,9% 0 0,0% 0 0,0% 13 6,7%

























Taula 50. Punt 5.3. “Què li molesta més” pàg. 48 
 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Eficàcia 46 74,2% 12 80,0% 10 83,3% 33 58,9% 16 64,0% 16 69,6% 133 68,9%
No complir 22 35,5% 7 46,7% 4 33,3% 17 30,4% 8 32,0% 5 21,7% 63 32,6%
Desatenció / Mal servei 14 22,6% 1 6,7% 1 8,3% 5 8,9% 5 20,0% 6 26,1% 32 16,6%
Temps d'espera solucionar 4 6,5% 3 20,0% 2 16,7% 2 3,6% 2 8,0% 1 4,3% 14 7,3%
Resposta desfavorable 4 6,5% 0 0,0% 1 8,3% 6 10,7% 0 0,0% 2 8,7% 13 6,7%
Complicació tràmits 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,6% 1 4,0% 2 8,7% 6 3,1%
Lentitud 1 1,6% 1 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Paperassa 0 0,0% 0 0,0% 2 16,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Poca credibilitat (òptica client) 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Comunicació Personal 6 9,7% 3 20,0% 1 8,3% 11 19,6% 6 24,0% 4 17,4% 31 16,1%
Engany 3 4,8% 1 6,7% 1 8,3% 5 8,9% 3 12,0% 2 8,7% 15 7,8%
Insistència de què l'oferta és la millor 1 1,6% 1 6,7% 0 0,0% 2 3,6% 3 12,0% 1 4,3% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,6% 1 6,7% 0 0,0% 3 5,4% 0 0,0% 1 4,3% 6 3,1%
Poca informació 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Trucades renovació 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 52 83,9% 15 100% 11 91,7% 44 78,6% 22 88,0% 20 87,0% 164 85,0%
Producte/Servei Ofertat 7 11,3% 0 0,0% 0 0,0% 6 10,7% 1 4,0% 2 8,7% 16 8,3%
Lletra petita / Transparència 6 9,7% 0 0,0% 0 0,0% 5 8,9% 1 4,0% 1 4,3% 13 6,7%
Ofertes 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,3% 1 0,5%
Massa competència 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Obligatori 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Imatge de Companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 7 11,3% 0 0,0% 0 0,0% 6 10,7% 1 4,0% 2 8,7% 16 8,3%
Preu alt 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 5 8,9% 2 8,0% 1 4,3% 9 4,7%
Haver de pagar 1 1,6% 0 0,0% 1 8,3% 1 1,8% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,6%
Variació de preus 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Preu 3 4,8% 0 0,0% 1 8,3% 6 11% 2 8,0% 1 4,3% 13 6,7%
62 100% 15 100% 12 100% 56 100% 25 100% 23 100% 193 100%TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES
Funcionari/J





























Atributs F % F % F % F %
Eficàcia 51 71,8% 45 78,9% 37 56,9% 133 68,9%
No complir 26 36,6% 19 33,3% 18 27,7% 63 32,6%
Desatenció / Mal servei 11 15,5% 13 22,8% 8 12,3% 32 16,6%
Temps d'espera solucionar 6 8,5% 5 8,8% 3 4,6% 14 7,3%
Resposta desfavorable 4 5,6% 5 8,8% 4 6,2% 13 6,7%
Complicació tràmits 2 2,8% 2 3,5% 2 3,1% 6 3,1%
Lentitud 0 0,0% 1 1,8% 1 1,5% 2 1,0%
Paperassa 2 2,8% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Poca credibilitat (òptica client) 0 0,0% 0 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Comunicació Personal 12 16,9% 8 14,0% 11 16,9% 31 16,1%
Engany 6 8,5% 3 5,3% 6 9,2% 15 7,8%
Insistència de què l'oferta és la millor 3 4,2% 4 7,0% 1 1,5% 8 4,1%
Poca professionalitat 1 1,4% 1 1,8% 4 6,2% 6 3,1%
Poca informació 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Trucades renovació 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 63 88,7% 53 93,0% 48 73,8% 164 85,0%
Producte/Servei Ofertat 4 5,6% 2 3,5% 10 15,4% 16 8,3%
Lletra petita / Transparència 3 4,2% 1 1,8% 9 13,8% 13 6,7%
Ofertes 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Massa competència 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 1 0,5%
Obligatori 0 0,0% 0 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Imatge de Companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 4 5,6% 2 3,5% 10 15,4% 16 8,3%
Preu alt 2 2,8% 1 1,8% 6 9,2% 9 4,7%
Haver de pagar 1 1,4% 1 1,8% 1 1,5% 3 1,6%
Variació de preus 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Preu 4 5,6% 2 3,5% 7 10,8% 13 6,7%
71 100% 57 100% 65 100% 193 100%























Taula 52. Punt 5.3. “Què li molesta més” pàg. 49 
 
 
Atributs F % F % F %
Eficàcia 58 55,8% 57 62,0% 115 58,7%
No complir 29 27,9% 33 35,9% 62 31,6%
Mala atenció 19 18,3% 15 16,3% 34 17,3%
Servei 6 5,8% 4 4,3% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 4 3,8% 5 5,4% 9 4,6%
Mala organització 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 6 5,8% 10 10,9% 16 8,2%
Desconfiança 3 2,9% 3 3,3% 6 3,1%
Tancament de l'agent 1 1,0% 5 5,4% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Transparència 0 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 64 61,5% 67 72,8% 131 66,8%
Producte // Servei ofertat 2 1,9% 0 0,0% 2 1,0%
Qualitat 2 1,9% 0 0,0% 2 1,0%
Imatge de Companyia 2 1,9% 0 0,0% 2 1,0%
Solvència 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Seguretat 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Canvis sobtats 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 4 3,8% 0 0,0% 4 2,0%
Millor oferta 15 14,4% 13 14,1% 28 14,3%
Preu 15 14,4% 10 10,9% 25 12,8%
Augment de preu desproporcionat 6 5,8% 2 2,2% 8 4,1%
Total Preu 36 34,6% 25 27,2% 61 31,1%
104 100% 92 100% 196 100%
Homes Dones Total general



















Taula 53. Punt 5.4. “Motius de canvi” pàg. 49 
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Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 15 53,6% 27 57,4% 57 59,4% 16 64,0% 115 58,7%
No complir 11 39,3% 13 27,7% 31 32,3% 7 28,0% 62 31,6%
Mala atenció 4 14,3% 10 21,3% 15 15,6% 5 20,0% 34 17,3%
Servei 0 0,0% 1 2,1% 6 6,3% 3 12,0% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 0 0,0% 3 6,4% 5 5,2% 1 4,0% 9 4,6%
Mala organització 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 2 7,1% 0 0,0% 10 10,4% 4 16,0% 16 8,2%
Desconfiança 2 7,1% 0 0,0% 3 3,1% 1 4,0% 6 3,1%
Tancament de l'agent 0 0,0% 0 0,0% 5 5,2% 1 4,0% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0% 2 8,0% 3 1,5%
Transparència 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 17 60,7% 27 57,4% 67 69,8% 20 80,0% 131 66,8%
Producte // Servei ofertat 0 0,0% 1 2,1% 1 1,0% 0 0,0% 2 1,0%
Qualitat 0 0,0% 1 2,1% 1 1,0% 0 0,0% 2 1,0%
Imatge de Companyia 0 0,0% 0 0,0% 2 2,1% 0 0,0% 2 1,0%
Solvència 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Seguretat 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Canvis sobtats 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 0 0,0% 1 2,1% 3 3,1% 0 0,0% 4 2,0%
Millor oferta 6 21,4% 8 17,0% 11 11,5% 3 12,0% 28 14,3%
Preu 4 14,3% 10 21,3% 9 9,4% 2 8,0% 25 12,8%
Augment de preu desproporcionat 1 3,6% 1 2,1% 6 6,3% 0 0,0% 8 4,1%
Total Preu 11 39,3% 19 40,4% 26 27,1% 5 20,0% 61 31,1%















CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. MOTIUS DE CANVI (per edat)







Taula 54. Punt 5.4. “Motius de canvi” pàg. 49 
 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 42 56,0% 53 57,6% 3 42,9% 17 77,3% 115 58,7%
No complir 22 29,3% 31 33,7% 1 14,3% 8 36,4% 62 31,6%
Mala atenció 13 17,3% 15 16,3% 1 14,3% 5 22,7% 34 17,3%
Servei 2 2,7% 3 3,3% 1 14,3% 4 18,2% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 5 6,7% 4 4,3% 0 0,0% 0 0,0% 9 4,6%
Mala organització 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 7 9,3% 8 8,7% 1 14,3% 0 0,0% 16 8,2%
Desconfiança 2 2,7% 3 3,3% 1 14,3% 0 0,0% 6 3,1%
Tancament de l'agent 4 5,3% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 1 1,3% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,5%
Transparència 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 49 65,3% 61 66,3% 4 57,1% 17 77,3% 131 66,8%
Producte // Servei ofertat 2 2,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Qualitat 2 2,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Imatge de Companyia 0 0,0% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Solvència 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Seguretat 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Canvis sobtats 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 2 2,7% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 4 2,0%
Millor oferta 9 12,0% 14 15,2% 3 42,9% 2 9,1% 28 14,3%
Preu 12 16,0% 11 12,0% 0 0,0% 2 9,1% 25 12,8%
Augment de preu desproporcionat 3 4,0% 4 4,3% 0 0,0% 1 4,5% 8 4,1%
Total Preu 24 32,0% 29 31,5% 3 42,9% 5 22,7% 61 31,1%

























Taula 55. Punt 5.4. “Motius de canvi” pàg. 49 
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Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Eficàcia 29 46,8% 8 53,3% 6 46,2% 40 69,0% 17 68,0% 15 65,2% 115 58,7%
No complir 15 24,2% 6 40,0% 2 15,4% 19 32,8% 12 48,0% 8 34,8% 62 31,6%
Mala atenció 10 16,1% 2 13,3% 3 23,1% 11 19,0% 3 12,0% 5 21,7% 34 17,3%
Servei 1 1,6% 0 0,0% 1 7,7% 7 12,1% 0 0,0% 1 4,3% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 3 4,8% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,2% 2 8,0% 1 4,3% 9 4,6%
Mala organització 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 8 12,9% 1 6,7% 1 7,7% 1 1,7% 2 8,0% 3 13,0% 16 8,2%
Desconfiança 2 3,2% 0 0,0% 1 7,7% 1 1,7% 1 4,0% 1 4,3% 6 3,1%
Tancament de l'agent 4 6,5% 1 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,3% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,0% 1 4,3% 3 1,5%
Transparència 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 37 59,7% 9 60,0% 7 53,8% 41 70,7% 19 76,0% 18 78,3% 131 66,8%
Producte // Servei ofertat 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Qualitat 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Imatge de Companyia 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,4% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Solvència 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Seguretat 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Canvis sobtats 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,2% 0 0,0% 0 0,0% 4 2,0%
Millor oferta 11 17,7% 3 20,0% 3 23,1% 3 5,2% 5 20,0% 3 13,0% 28 14,3%
Preu 9 14,5% 3 20,0% 3 23,1% 8 13,8% 0 0,0% 2 8,7% 25 12,8%
Augment de preu desproporcionat 4 6,5% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,2% 1 4,0% 0 0,0% 8 4,1%
Total Preu 24 38,7% 6 40,0% 6 46,2% 14 24,1% 6 24,0% 5 21,7% 61 31,1%
62 100% 15 100% 13 100% 58 100% 25 100% 23 100% 196 100%TOTAL SERVEI D'ASSEGURANCES
Funcionari/J

























Taula 56. Punt 5.4. “Motius de canvi” pàg. 49 
 
 
Atributs F % F % F % F %
Eficàcia 42 58,3% 30 51,7% 43 65,2% 115 58,7%
No complir 23 31,9% 15 25,9% 24 36,4% 62 31,6%
Mala atenció 15 20,8% 11 19,0% 8 12,1% 34 17,3%
Servei 3 4,2% 1 1,7% 6 9,1% 10 5,1%
Mala gestió en cas d'incident 1 1,4% 3 5,2% 5 7,6% 9 4,6%
Mala organització 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 8 11,1% 4 6,9% 4 6,1% 16 8,2%
Desconfiança 3 4,2% 2 3,4% 1 1,5% 6 3,1%
Tancament de l'agent 2 2,8% 2 3,4% 2 3,0% 6 3,1%
Coneixença de l'agent 2 2,8% 0 0,0% 1 1,5% 3 1,5%
Transparència 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Prestació del Servei 50 69,4% 34 58,6% 47 71,2% 131 66,8%
Producte // Servei ofertat 2 2,8% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Qualitat 2 2,8% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Imatge de Companyia 1 1,4% 0 0,0% 1 1,5% 2 1,0%
Solvència 0 0,0% 0 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Seguretat 1 1,4% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Canvis sobtats 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total Oferta 3 4,2% 0 0,0% 1 1,5% 4 2,0%
Millor oferta 6 8,3% 12 20,7% 10 15,2% 28 14,3%
Preu 10 13,9% 10 17,2% 5 7,6% 25 12,8%
Augment de preu desproporcionat 3 4,2% 2 3,4% 3 4,5% 8 4,1%
Total Preu 19 26,4% 24 41,4% 18 27,3% 61 31,1%
72 100% 58 100% 66 100% 196 100%























Taula 57. Punt 5.4. “Motius de canvi” pàg. 49 
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Atributs F % F % F %
Eficàcia 25 24,3% 13 14,3% 38 19,6%
Rapidesa 7 6,8% 7 7,7% 14 7,2%
Bon servei 4 3,9% 3 3,3% 7 3,6%
No estar pendent de res 5 4,9% 1 1,1% 6 3,1%
Sempre responguin 3 2,9% 2 2,2% 5 2,6%
Eficient 6 5,8% 0 0,0% 6 3,1%
Informació actualitzada 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Servei On-line 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 27 26,2% 19 20,9% 46 23,7%
Personalitzat 8 7,8% 7 7,7% 15 7,7%
Transparència 7 6,8% 4 4,4% 11 5,7%
Professionalitat 2 1,9% 3 3,3% 5 2,6%
Bon tracte / Atenció 6 5,8% 1 1,1% 7 3,6%
Atenció client 3 2,9% 3 3,3% 6 3,1%
Amplitud d'horaris 1 1,0% 1 1,1% 2 1,0%
Total Prestació del Servei 52 50,5% 32 35,2% 84 43,3%
Producte / Servei ofertat 23 22,3% 25 27,5% 48 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 11 10,7% 9 9,9% 20 10,3%
Moltes prestacions 7 6,8% 6 6,6% 13 6,7%
Cobertura total 5 4,9% 3 3,3% 8 4,1%
Pràctic / Senzill 0 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 0 0,0% 3 3,3% 3 1,5%
Facilitats de pagament 0 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Imatge de Companyia 4 3,9% 4 4,4% 8 4,1%
Solvència 1 1,0% 0 0,0% 1 0,5%
Confiança 3 2,9% 1 1,1% 4 2,1%
Seguretat 0 0,0% 2 2,2% 2 1,0%
Tranquil∙litat 0 0,0% 1 1,1% 1 0,5%
Total Oferta 27 26,2% 29 31,9% 56 28,9%
Baix cost 20 19,4% 24 26,4% 44 22,7%
Relació qualitat / preu 2 1,9% 5 5,5% 7 3,6%
Gratis 2 1,9% 1 1,1% 3 1,5%
Total Preu 24 23,3% 30 33,0% 54 27,8%














CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ÉS L'IDEAL (per gènere)






Taula 58. Punt 5.5. “Quin és l’ideal” pàg. 49 
 
 
Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 4 14,8% 8 17,0% 18 18,9% 8 32,0% 38 19,6%
Rapidesa 1 3,7% 6 12,8% 5 5,3% 2 8,0% 14 7,2%
Bon servei 1 3,7% 0 0,0% 3 3,2% 3 12,0% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 3,7% 0 0,0% 3 3,2% 2 8,0% 6 3,1%
Sempre responguin 1 3,7% 0 0,0% 3 3,2% 1 4,0% 5 2,6%
Eficient 0 0,0% 2 4,3% 4 4,2% 0 0,0% 6 3,1%
Informació actualitzada 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Servei On-line 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 4 14,8% 10 21,3% 25 26,3% 7 28,0% 46 23,7%
Personalitzat 1 3,7% 4 8,5% 8 8,4% 2 8,0% 15 7,7%
Transparència 1 3,7% 3 6,4% 6 6,3% 1 4,0% 11 5,7%
Professionalitat 0 0,0% 0 0,0% 5 5,3% 0 0,0% 5 2,6%
Bon tracte / Atenció 1 3,7% 2 4,3% 2 2,1% 2 8,0% 7 3,6%
Atenció client 1 3,7% 1 2,1% 4 4,2% 0 0,0% 6 3,1%
Amplitud d'horaris 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 8,0% 2 1,0%
Total Prestació del Servei 8 29,6% 18 38,3% 43 45,3% 15 60,0% 84 43,3%
Producte / Servei ofertat 11 40,7% 10 21,3% 26 27,4% 1 4,0% 48 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 4 14,8% 3 6,4% 13 13,7% 0 0,0% 20 10,3%
Moltes prestacions 2 7,4% 5 10,6% 6 6,3% 0 0,0% 13 6,7%
Cobertura total 1 3,7% 1 2,1% 5 5,3% 1 4,0% 8 4,1%
Pràctic / Senzill 2 7,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Unificació d'assegurances en una tarifa plana 2 7,4% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 3 1,5%
Facilitats de pagament 0 0,0% 1 2,1% 1 1,1% 0 0,0% 2 1,0%
Imatge de Companyia 0 0,0% 1 2,1% 5 5,3% 2 8,0% 8 4,1%
Solvència 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 0,5%
Confiança 0 0,0% 1 2,1% 2 2,1% 1 4,0% 4 2,1%
Seguretat 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 1 4,0% 2 1,0%
Tranquil∙litat 0 0,0% 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 11 40,7% 11 23,4% 31 32,6% 3 12,0% 56 28,9%
Baix cost 8 29,6% 13 27,7% 17 17,9% 6 24,0% 44 22,7%
Relació qualitat / preu 0 0,0% 5 10,6% 2 2,1% 0 0,0% 7 3,6%
Gratis 0 0,0% 0 0,0% 2 2,1% 1 4,0% 3 1,5%
Total Preu 8 29,6% 18 38,3% 21 22,1% 7 28,0% 54 27,8%
27 100% 47 100% 95 100% 25 100% 194 100%
CREUAMENT D'ATRIBUTS AGRUPATS. QUIN ÉS L'IDEAL (per edat)



















Taula 59. Punt 5.5. “Quin és l’ideal” pàg. 49 
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Atributs F % F % F % F % F %
Eficàcia 11 14,5% 21 23,6% 0 0,0% 6 27,3% 38 19,6%
Rapidesa 2 2,6% 10 11,2% 0 0,0% 2 9,1% 14 7,2%
Bon servei 5 6,6% 1 1,1% 0 0,0% 1 4,5% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 1,3% 3 3,4% 0 0,0% 2 9,1% 6 3,1%
Sempre responguin 2 2,6% 3 3,4% 0 0,0% 0 0,0% 5 2,6%
Eficient 1 1,3% 4 4,5% 0 0,0% 1 4,5% 6 3,1%
Informació actualitzada 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Servei On-line 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 15 19,7% 17 19,1% 3 42,9% 11 50,0% 46 23,7%
Personalitzat 3 3,9% 7 7,9% 1 14,3% 4 18,2% 15 7,7%
Transparència 5 6,6% 4 4,5% 0 0,0% 2 9,1% 11 5,7%
Professionalitat 2 2,6% 2 2,2% 0 0,0% 1 4,5% 5 2,6%
Bon tracte / Atenció 4 5,3% 1 1,1% 0 0,0% 2 9,1% 7 3,6%
Atenció client 0 0,0% 2 2,2% 2 28,6% 2 9,1% 6 3,1%
Amplitud d'horaris 1 1,3% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Total Prestació del Servei 26 34,2% 38 42,7% 3 42,9% 17 77,3% 84 43,3%
Producte / Servei ofertat 26 34,2% 21 23,6% 0 0,0% 1 4,5% 48 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 12 15,8% 7 7,9% 0 0,0% 1 4,5% 20 10,3%
Moltes prestacions 7 9,2% 6 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 13 6,7%
Cobertura total 5 6,6% 3 3,4% 0 0,0% 0 0,0% 8 4,1%
Pràctic / Senzill 0 0,0% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Unificació d'assegurances en una tarifa plan 1 1,3% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 3 1,5%
Facilitats de pagament 1 1,3% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Imatge de Companyia 3 3,9% 4 4,5% 0 0,0% 1 4,5% 8 4,1%
Solvència 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Confiança 2 2,6% 2 2,2% 0 0,0% 0 0,0% 4 2,1%
Seguretat 1 1,3% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Tranquil∙litat 0 0,0% 1 1,1% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 29 38,2% 25 28,1% 0 0,0% 2 9,1% 56 28,9%
Baix cost 18 23,7% 20 22,5% 3 42,9% 3 13,6% 44 22,7%
Relació qualitat / preu 2 2,6% 5 5,6% 0 0,0% 0 0,0% 7 3,6%
Gratis 1 1,3% 1 1,1% 1 14,3% 0 0,0% 3 1,5%
Total Preu 21 27,6% 26 29,2% 4 57,1% 3 13,6% 54 27,8%
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Taula 60. Punt 5.5. “Quin és l’ideal” pàg. 50 
 
 
Atributs F % F % F % F % F % F % F %
Eficàcia 10 15,9% 3 20,0% 3 25,0% 12 21,1% 6 24,0% 4 18,2% 38 19,6%
Rapidesa 6 9,5% 1 6,7% 0 0,0% 2 3,5% 2 8,0% 3 13,6% 14 7,2%
Bon servei 1 1,6% 1 6,7% 2 16,7% 3 5,3% 0 0,0% 0 0,0% 7 3,6%
No estar pendent de res 0 0,0% 1 6,7% 1 8,3% 2 3,5% 1 4,0% 1 4,5% 6 3,1%
Sempre responguin 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,5% 2 8,0% 0 0,0% 5 2,6%
Eficient 2 3,2% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,3% 1 4,0% 0 0,0% 6 3,1%
Informació actualitzada 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Servei On-line 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 12 19,0% 2 13,3% 2 16,7% 14 24,6% 10 40,0% 6 27,3% 46 23,7%
Personalitzat 4 6,3% 1 6,7% 0 0,0% 6 10,5% 3 12,0% 1 4,5% 15 7,7%
Transparència 3 4,8% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,3% 2 8,0% 3 13,6% 11 5,7%
Professionalitat 2 3,2% 0 0,0% 1 8,3% 1 1,8% 0 0,0% 1 4,5% 5 2,6%
Bon tracte / Atenció 2 3,2% 1 6,7% 0 0,0% 1 1,8% 3 12,0% 0 0,0% 7 3,6%
Atenció client 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,3% 1 4,0% 1 4,5% 6 3,1%
Amplitud d'horaris 0 0,0% 0 0,0% 1 8,3% 0 0,0% 1 4,0% 0 0,0% 2 1,0%
Total Prestació del Servei 22 34,9% 5 33,3% 5 41,7% 26 45,6% 16 64,0% 10 45,5% 84 43,3%
Producte / Servei ofertat 22 34,9% 4 26,7% 0 0,0% 11 19,3% 2 8,0% 9 40,9% 48 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 8 12,7% 3 20,0% 0 0,0% 5 8,8% 0 0,0% 4 18,2% 20 10,3%
Moltes prestacions 10 15,9% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 2 9,1% 13 6,7%
Cobertura total 3 4,8% 0 0,0% 0 0,0% 3 5,3% 1 4,0% 1 4,5% 8 4,1%
Pràctic / Senzill 0 0,0% 1 6,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,5% 2 1,0%
Unificació d'assegurances en una tarifa plan 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 3,5% 0 0,0% 1 4,5% 3 1,5%
Facilitats de pagament 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 4,0% 0 0,0% 2 1,0%
Imatge de Companyia 3 4,8% 0 0,0% 2 16,7% 2 3,5% 1 4,0% 0 0,0% 8 4,1%
Solvència 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Confiança 2 3,2% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,8% 1 4,0% 0 0,0% 4 2,1%
Seguretat 0 0,0% 0 0,0% 2 16,7% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Tranquil∙litat 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 25 39,7% 4 26,7% 2 16,7% 13 22,8% 3 12,0% 9 40,9% 56 28,9%
Baix cost 12 19,0% 6 40,0% 5 41,7% 13 22,8% 6 24,0% 2 9,1% 44 22,7%
Relació qualitat / preu 3 4,8% 0 0,0% 0 0,0% 4 7,0% 0 0,0% 0 0,0% 7 3,6%
Gratis 1 1,6% 0 0,0% 0 0,0% 1 1,8% 0 0,0% 1 4,5% 3 1,5%
Total Preu 16 25,4% 6 40,0% 5 41,7% 18 31,6% 6 24,0% 3 13,6% 54 27,8%
63 100% 15 100% 12 100% 57 100% 25 100% 22 100% 194 100%
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Atributs F % F % F % F %
Eficàcia 16 22,5% 9 15,5% 13 20,0% 38 19,6%
Rapidesa 6 8,5% 4 6,9% 4 6,2% 14 7,2%
Bon servei 3 4,2% 3 5,2% 1 1,5% 7 3,6%
No estar pendent de res 1 1,4% 2 3,4% 3 4,6% 6 3,1%
Sempre responguin 4 5,6% 0 0,0% 1 1,5% 5 2,6%
Eficient 2 2,8% 0 0,0% 4 6,2% 6 3,1%
Informació actualitzada 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Servei On-line 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Comunicació Personal 14 19,7% 11 19,0% 21 32,3% 46 23,7%
Personalitzat 1 1,4% 4 6,9% 10 15,4% 15 7,7%
Transparència 6 8,5% 1 1,7% 4 6,2% 11 5,7%
Professionalitat 2 2,8% 2 3,4% 1 1,5% 5 2,6%
Bon tracte / Atenció 2 2,8% 3 5,2% 2 3,1% 7 3,6%
Atenció client 1 1,4% 1 1,7% 4 6,2% 6 3,1%
Amplitud d'horaris 2 2,8% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Total Prestació del Servei 30 42,3% 20 34,5% 34 52,3% 84 43,3%
Producte / Servei ofertat 23 32,4% 15 25,9% 10 15,4% 48 24,7%
Cobreixi tot bé / Bones garanties 8 11,3% 10 17,2% 2 3,1% 20 10,3%
Moltes prestacions 7 9,9% 3 5,2% 3 4,6% 13 6,7%
Cobertura total 5 7,0% 0 0,0% 3 4,6% 8 4,1%
Pràctic / Senzill 1 1,4% 1 1,7% 0 0,0% 2 1,0%
Unificació d'assegurances en una tarifa plan 1 1,4% 1 1,7% 1 1,5% 3 1,5%
Facilitats de pagament 1 1,4% 0 0,0% 1 1,5% 2 1,0%
Imatge de Companyia 2 2,8% 3 5,2% 3 4,6% 8 4,1%
Solvència 0 0,0% 0 0,0% 1 1,5% 1 0,5%
Confiança 0 0,0% 2 3,4% 2 3,1% 4 2,1%
Seguretat 2 2,8% 0 0,0% 0 0,0% 2 1,0%
Tranquil∙ litat 0 0,0% 1 1,7% 0 0,0% 1 0,5%
Total Oferta 25 35,2% 18 31,0% 13 20,0% 56 28,9%
Baix cost 15 21,1% 14 24,1% 15 23,1% 44 22,7%
Relació qualitat / preu 1 1,4% 4 6,9% 2 3,1% 7 3,6%
Gratis 0 0,0% 2 3,4% 1 1,5% 3 1,5%
Total Preu 16 22,5% 20 34,5% 18 27,7% 54 27,8%
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